KARRIERE &

Emotionales

ERFOLG

Verkaufen

Gute Laune - gutes Geschaft

Sympathie und Vertrauen sind fiir erfolgreiche Geschafte unabdingbar.

Das weiBR jeder Verkdufer. Und doch achten viele in Kundengesprdchen

zu wenig darauf, dass sie die Kunden auch emotional ansprechen.

Im Kontakt mit Ver-

kdufern stellt man

immer wieder fest,
dass sie vor wichtigen Ver-
kaufsgesprdchen viel Zeit da-
rauf verwenden, sich zu tiber-
legen: Wie préasentiere ich dem
Kunden mein ,Produkt" - und
zwar so, dass es im besten Licht
erscheint? Nur wenige Gedan-
ken verwenden sie hingegen
darauf,
* wie sie einen emotionalen
Draht zum Kunden finden.
* Und wie sie seine Sympa-
thie und sein Vertrauen ge-
winnen.

Dabei belegen neben der
verkéduferischen Alltagserfah-
rung viele Studien: Ob sich ein
Kunde fiir das Produkt A oder
B entscheidet oder beim Ver-
kdufer X oder Verkdufer Y
kauft, wird weitgehend durch
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die Emotionen bestimmt -
und zwar durch

die der
Kunde fiir den Verkdufer und

e die Emotionen,

im Kontakt mit ihm empfin-
det, und

¢ die Emotionen, die er auf-
grund der Vorteile, die ihm
dessen Angebot verspricht,
empfindet.

Wobei jedoch zugleich gilt: Ob
ein Kunde ein Angebot als
»toll",
»inakzeptabel" erlebt, hingt

,mittelmdfiig" oder
stark von den personlichen
Eindriicken ab, die er zuvor
von dem Verkdufer gewann.
Findet er ihn eher unsympa-
thisch und wenig vertrauens-
erweckend, dann steht er sei-
nem Angebot reserviert gegen-
tiber. Ist er ihm hingegen sym-
pathisch und vertraut er ihm
aufgrund seines Auftretens,
dann betrachtet er auch sein
Angebot wohlwollend durch
die ,rosarote Brille".
Entsprechend wichtig ist
es, dass Verkdufer bei Kunden
gut ,ankommen" - also bei

ihnen einen positiven ersten

Eindruck hinterlassen. Zum
Beispiel aufgrund der Freund-
lichkeit, Offenheit und Ver-
lasslichkeit, die sie ausstrah-
len. Denn dann entstehen
beim Kunden die gewiinschten
positiven Emotionen, die die
,Tiiren" in Sekundenschnelle
weit 6ffnen, tolle Gespréache
ermoglichen und das Ge-
sprach von Anfang an auf die
Erfolgsspur setzen - primdr,
weil der Kunde den Verkéufer
als sympathisch und authen-
tisch und somit auch als
glaubwiirdig erlebt.

Bereits nach wenigen
Minuten entschieden

Letztlich entscheiden also die
Emotionen, die zwischen Kun-
de und Verkédufer hin und her
flieSen, dariiber, wie ein Kun-
de auf einen Verkdufer und
dessen Angebot reagiert. Oder
anders formuliert: ,So wie es
in den Wald hineinruft, so
schallt es heraus." Denn die so
genannten Spiegelneuronen

im Gehirn des Kunden sorgen
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dafiir, dass er sein Empfinden
und Verhalten dem des Ver-
kédufers angleicht. (Anmer-
kung der Redaktion: Spiegel-
neuronen sind ein Resonanz-
system im Gehirn, das Gefiihle
und Stimmungen anderer
Menschen beim Empfanger
zum Klingen bringt. Sie schei-
nen fiir das innere Imitieren
fremder Aktionen zustdndig zu
sein. Mdoglicherweise bildet
diese Fahigkeit das Fundament
von Mitgefiithl, Sprache und
Denken.) Das bedeutet: Der
Kunde reagiert auf den Ver-
kdufer emotional genau so,
wie dieser sich verhilt. Des-
halb sind Verkaufsgespréche
oft schon nach wenigen Mi-

nuten oder gar Sekunden ent-
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In diesem Artikel lesen Sie:

Ob ein Kunde ein Produkt
bejaht oder ablehnt, liegt
auch daran, wie (un-)sympa-
thisch er den Berater findet.

Wenn sich ein Kunde im
Beratungsgesprdach wohl-
fuhlt, sind die Chancen fur
einen Vertragsabschluss gut.

Wichtiger Aspekt: Keine

Emotion, kein Umsatz.
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schieden - ndmlich dann,
wenn sich der erste Eindruck
beim Gegeniiber gebildet und
verfestigt hat.

Erst nachdem der Kunde
den Verkdufer personlich,
emotional ,gescannt" (und
unbewusst in eine Schublade
gesteckt) hat, konzentriert er
sich auf den Nutzen von des-
sen Angebot - also auf die po-
sitiven Emotionen, die es bei

ihm auslost.

Beim Kunden
Kauflaune erzeugen

Dies geschieht jedoch stets
durch die Brille der person-
lichen Eindriicke, die der Kun-
de vom Verkédufer gewonnen
hat. Deshalb stehen Verkiufer,
die beim Kunden einen nega-
tiven Eindruck hinterlassen
haben, oft auf verlorenem Po-
sten - ganz gleich, wie sehr sie
sich bemiihen. Verkdufer hin-
gegen, bei denen der Kunde
beim ,,Scannen" den Eindruck
gewann: ,Wow, das ist ein
sympathischer und fitter Ver-
kdufer", haben den Auftrag oft
schon in der Tasche. Das heif3t:
Wer als Verkdufer gut drauf ist
und beim Kunden eine gute
Laune schafft, kommt hiu-
figer zum Ziel.

Rufen Sie sich deshalb als
Verkdufer vor wichtigen Kun-
dengespridchen folgende sie-
ben Punkte ins Bewusstsein,
damit aus ihnen emotionale
Verkaufsgesprache werden:

* Menschen kaufen Emoti-
onen: Keine Emotion, kein
Umsatz! Emotionen steuern
(unbewusst) zu mindestens
70 Prozent die Kundenent-
scheidungen. Zuné&chst
,kauft" der Kunde, was Sie

ausstrahlen und erst danach
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Thr Angebot. Emotionalisieren
Sie daher Thre Gesprédche und
Prdsentationen.

* Der Verkaufserfolg beginnt
im Kopf! Eine gute Stimmung
sorgt fiir eine gute Gespréchs-
atmosphére und damit fiir ei-
nen guten Gesprachsverlauf.
Bringen Sie sich daher vor dem
Kundengespréch in Bestlaune.
* Der erste Eindruck zidhlt,
der letzte bleibt! Zu Beginn
macht Sie Thre gute Ausstrah-
lung sympathisch und ver-
trauenswiirdig. Und das eroff-
net IThnen tolle Gesprdche. Am
Ende zéhlt dann besonders Ih-
re Verbindlichkeit.

e Thre Mimik entscheidet!
Thre Kérpersprache und Thre
Mimik signalisieren dem Kun-
den: Freund oder Feind. Den-
ken Sie in Ihren Verkaufsge-
spriachen daran.

* Glaubwiirdigkeit ist das , A
und O". Passen Ihr Verhalten
und Thre Stimme dazu, was Sie
gerade sagen? ,Was" Sie sagen,
ist zwar wichtig, noch ent-
scheidender ist aber das ,, Wie"
(Verhalten/Stimme), also die

Emotion.

* Be different! Menschen lie-
ben und vertrauen Marken.
Werden Sie zu einer echten
Marke, indem Sie Ihre Ecken
und Kanten zeigen.
* Beschenken Sie Thre Kun-
den mit Zeit, positiven Emoti-
onen und ehrlichem Interesse.
Wenn Sie diese sieben
Punkte bei Kundenkontakten
beherzigen, begeben Sie sich
auf die Erfolgsspur. Das heift,
Sie erzielen mehr Abschliisse
in kiirzerer Zeit. Denn weil
sich die Kunden mit Thnen
wohlfithlen und spiiren, dass
Sie sie als Person wertschitzen,
schenken sie Thnen auch ihr

Vertrauen. .
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