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Das Geheimnis der Topverkaufer

Wer versucht, seine Produkte ohne Leidenschaft an den Kunden zu bringen, geht haufig leer aus / Begeisterung fir die eigene Ware ist Pflicht

e Man sagt, dass Topverkéaufer
gerne Verkaufer sind. Denn sie
machen nicht nur einfach einen
Job, sondern identifizieren sich
zudem mit ihrem Produkt und
Unternehmen. Gerade deshalb
ist es ihnen moglich, den Kun-
den zum Kauf zu bewegen.

Ob im Baumarkt oder im
Elektrodiscounter, ob im Auto-
haus oder auf dem Wochen-
markt: Taglich erlebt der poten-
tielle  Kunde den gleichen
Kampf. Ganze Heerscharen von
Verkaufern buhlen um die
Gunst der vorbeiziehenden
Kundschaft. Doch mit unter-
schiedlichem Erfolg, denn nicht
immer tragt das Bemihen, will
heifen das Verkaufsgespréch,
Friichte. Wahrend namlich Ver-
k&ufer Mayer einen Auftrag
nach dem anderen schreibt, sind
die Hande von Verkaufer
Schmidt nach vielen Kundenge-
sprachen immer noch leer. Und
dies, obwohl beide dasselbe Pro-
dukt verkaufen. Auch fachlich
sind sich in unserem Szenario
Mayer und Schmidt sehr &hn-
lich fit.

»Was ist das Erfolgsgeheim-
nis von Herrn Mayer?", fragt
nun manch ein Verkéufer. Die
Antwort lautet: ,,Mayer macht
das Verkaufen und der Umgang
mit Kunden SpaR!" Denn der
Herr Kollege Schmidt hingegen
denkt  zuweilen  insgeheim:
,Hétte ich doch einen anderen
Beruf gewdhlt." Entsprechend
agiert er im Kontakt mit Kun-
den: mit angezogener Hand-
bremse, womdglich sogar lau-
nisch.

So belegen Studien: Wie er-
folgreich ein Verkaufer ist, hangt
weitgehend von seiner Einstel-
lung ab - zu sich selbst, seinem

Beruf und Produkt. Denn nur

Verkéufer, deren Leidenschaft.

fur das Verkaufen brennt, kon-
nen auch bei Kunden das Feuer
der Begeisterung entfachen.
Finf Grundlberzeugungen ha-
ben fast alle Topverkaufer - an
denen es Herrn Schmidt sicht-
bar mangelt.

»lch bin gut”

Verkaufsmethoden kann man
schulen - endlos. Doch wenn
ein Verké&ufer nicht irgendwann
zur Uberzeugung gelangt ,lIch
kann es, wenn ich will", wird er
nie ein Topverkdufer. Denn er
findet immer wieder Griinde,
warum das Verkaufen nicht
funktioniert. Zum Beispiel, weil
das Produkt zu teuer ist.
Oder, weil die Kunden sich
nur informieren mochten.
Oder, weil ... die Liste an
Ausreden ist denkbar
lang. :
Ganz anders ein Ver-
kéaufer, der mit sich und
seinem Beruf im Rei-
nen ist. Er lauft zur
Hochform auf, wenn
es schwierig wird. Denn
dann denkt er: ,,Spitze,

jetzt kann ich mein
Kénnen unter Beweis
stellen."

»,Mein Produkt ist
gut”

Topverkdufer stehen
zu ihrem Produkt -
selbst wenn sie wissen,
dass auch die Konkur-
renzprodukte nicht
schlecht sind. Denn ih-
nen ist klar, dass kein Pro-
dukt - bezogen auf alle

Produktmerkmale -  absolut
spitze sein kann. Also geraten sie
auch nicht in Panik, wenn ein
Kunde zum Beispiel sagt: ,,Das
Auto ist aber teuer." Denn der
Topverkédufer weil, dass der
Preis nicht das einzige Kaufent-
scheidungskriterium des Kun-
den ist. Also erwidern sie zum
Beispiel relaxt: ,,Ja, dieses Fahr-
zeug ist in der Anschaffung et-
was teurer. Es bie-

tet  lhnen

dafir
fol-

gende Vorziige: ..." Ahnlich rea-
gieren sie, wenn ein Kunde sagt:
»Das Konkurrenzmodell hat
noch folgende Features: ..."
Auch dann verteidigen sie nicht
kleinlaut sich und das Produkt.
Sie sagen vielmehr selbstbe-
wusst: ,,Richtig, es hat ein, zwei
zusétzliche Features. Fur lhre
Bedurfnisse durften aber fol-
gende Vorzige unseres Produkts
bedeutsamer sein: ..."

»Ich nehme meine Kunden
ernst”

Topverkaufer  wissen, dass
Kunden auch als Person ak-
zeptiert und geschatzt werden
mochten. Also informieren sie
sich in  Verkaufsgespréchen
zunachst intensiv nach den Be-
dirfnissen ihrer Kun-

den. Doch nicht nur

dies. Sie nehmen

auch deren Situati-

on und momenta-

nes Be-

finden sensibel wahr. Hierfur
ein Beispiel: Ein Verkdufer ruft
in den Abendstunden bei einem
Kunden an und hért im Hinter-
grund Kinder ldrmen. Dann
sagt ein Topverkdufer eigeni-
nitiativ: ,,Frau Huber, bringen
Sie gerade lhre Kinder ins Bett?
Soll ich spéater anrufen - ich
kenne das, ich habe selbst zwei."
So verschafft er sich emotionale
Pluspunkte. Und im Verkaufsge-
sprach sagt er zum Beispiel
nicht: ,,Dieser Kombi
hat einen
geraumi-
gen Kof-
fer-
raum."
Er sagt %
vielmehr, o
wenn er -~
weill, dass
der Kunde

i‘

=t

ein Familienmensch ist: ,,Dieser
Kombi ist das ideale Familien-
fahrzeug. In ihm hat, wenn Sie
in den Urlaub fahren, auBer
lhren Kindern auch Ihr Hund
Platz." So vermittelt er dem
Kunden: Ich nehme Sie und lh-
re Bedurfnisse wahr und ernst.

»Mein Unternehmen ist
gut”

Topverkéufer identifizieren sich
mit ,,ihren" Unternehmen. Sie
wissen, dass sie deren Représen-
tanten sind. Entsprechend klei-
den und verhalten sie sich. Sie
aulern sich also gegenuber
Kunden nie negativ Uber ihr
Unternehmen. Zum  Beispiel
mit Aussagen wie: ,,Die Preis-
politik unseres Unterneh-
mens verstehe ich auch
nicht." Denn sie wissen:
Ein solches Anbiedern beim
Kunden haben nur schwa-
che Verkéufer noétig. Und
Vertrauen in die Kompe-
tenz des Unternehmens er-

zeugen solche  Aussagen
wabhrlich nicht.
Entsprechend reagieren

sie, wenn Kunden zum Bei-
spiel Uber einen schlechten
Service in der Vergangenheit
klagen. Dann entschuldigen
sich Topverkéufer hierfir.
Sie sagen aber zugleich,
dass ihr Unternehmen aus
friheren Fehlern gelernt
hat und der Fehler beseitigt
wurde. Und sie offerieren
dem Kunden: ,Wenn eine
&hnliche Panne wieder auftre-
ten sollte, was ich nicht glau-
be, dann wenden Sie sich bitte
an mich. Ich sorge personlich
dafur, dass Sie mit dem Pro-
dukt zufrieden sind."
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Abschlussorientiert
verkaufen

Ein Topverkaufer verkauft gern.
Das heiflt, er betrachtet nicht
nur das Beraten als seine Aufga-
be. Er bemiiht sich auch aktiv
um den Auftrag. Also sagt er
zum Beispiel, wenn alle Kun-
denfragen beantwortet sind:
»Herr Huber, dieses Auto ist ei-
ne gute Wahl. Denn in ihm ha-
ben aufer Ihren Kindern auch
deren Freunde Platz. Soll Ihr
neues Auto schwarze oder blaue
Sitzbeziige haben?"

Der Verkaufer fasst also
noch einmal die wesentlichen
Produktvorteile zusammen und
fordert den Kunden an-
schlieRend zu einer weiter-
fihrenden Entscheidung auf.
Dabei setzt er das grundsatzli-
che ,,Ja" des Kunden zum Kauf
schlicht voraus.

Vor einem so abschlussori-
entierten Verhalten schrecken
viele Verkaufer zurtick. Aber oh-
ne Grund! Denn wenn ein Kun-
de sich entschieden hat, méchte
er keine Zeit mehr im Gespréch
vertrédeln. Er méchte sich viel-
mehr iber den Kauf seines neu-
en Fahrzeugs freuen.

+ Uwe Reusche

Verkaufstalent
erlernbar

Uwe Reusche ist einer der
beiden Geschéftsfiihrer des
ifsm-Instituts fur Salesma-
nagement, das unter ande-
rem die Verkaufsmitarbeiter
von Unternehmen trainiert
und zertifizierte Coachs aus-
bildet.



