DVVA-Deutscher Vertriebs- und Verkaufs-Anzeiger

Mai 2011

Seite 31

Emotionales Verkaufen

Als Verkaufer beim Kunden gute Gefuhle
auslosen und aktiv den Abschluss suchen

Ein Interview von Andreas Lutz mit Ingo Vogel

Wer ein Spitzenverkaufer sein méchte, muss lernen, seine
Geflihle und die anderer Menschen zu beeinflussen... und dies
ist méglich. Davon ist der , Experte fiir emotionales Verkaufen“
Ingo Vogel, Esslingen, Giberzeugt.

Andreas Lutz: Herr Vogel, in |h-
rem Buch ,Top Emotional
Selling“: Die 7 Geheimnisse der
Spitzenverkaufer” schreiben Sie,
Emotionen seien der wichtigste
Erfolgs- und Karrierefaktor — ge-
rade fur Verkaufer. Wie kommen
Sie zu dieser These?

Vogel: Aufgrund unserer Alltags-
erfahrung. Wenn wir etwas gern
tun, dann fallt es uns leicht und
wir machen es auch besser. Und
wir stecken andere Menschen
mit unserer Begeisterung an.
Oder anders formuliert: Wir neh-
men sie fir uns ein. Umgekehrt
gilt: Wenn wir etwas widerwillig
tun, dann strahlen wir dies auch
aus. Entsprechend gering sind
unsere Erfolgsaussichten. Kun-
den ,kaufen“ nun einmal zu al-
lererst den Verkaufer und erst
dann das Produkt!

Gefiihlsmanager werden

Andreas Lutz: Und daraus fol-
gern Sie: Wer gut drauf ist,

kommt im Beruf weiter — zum
Beispiel als Verkaufer. Die mei-
sten Menschen sind aber nicht
immer gut drauf?

Vogel: Richtig. Deshalb sollten
wir lernen, unsere Gefiihle und
somit auch die anderer Men-
schen zu beeinflussen.
Andreas Lutz: Geht das?
Vogel: Ja, denn unsere Gefiuihle
spiegeln unsere Gedanken wi-
der. Wenn ein Verkaufer zum
Beispiel denkt ,Mist, schon wie-
der muss ich eine Verkaufs-
prasentation erstellen“, dann
geht er auch schlecht gelaunt
ans Werk. Und wenn er denkt
.Bei dem Kundengespréch
habe ich ohnehin kaum Chan-
cen“, dann gehen wir entspre-
chend unsicher und lustlos in
das Gesprach. Und seine Ge-
danken werden dann vielfach zu
einer sich selbst erflllenden
Prophezeiung. Denn seine Ge-
fuhle spiegeln sich in seiner
Sprache und Korpersprache
wider. Und das flihrt wiederum

dazu, dass sein Gesprachspart-
ner entsprechend auf ihn rea-
giert. Wenn unsere Gedanken
also unsere Geflihle und diese
wiederum unser Verhalten be-
einflussen, dann kénnen Ver-
kaufer, indem sie ihre Gedanken
andern, auch ihre Wirkung erho-
hen und ihren Erfolg steigern.

Wer gut drauf ist, kommt gut an

Andreas Lutz: Das klingt schliis-
sig. Aber was nutzt dieses Wis-
sen zum Beispiel einem Verkau-
fer, dem es vorm néchsten
Kundenbesuch graust?

Vogel: Wenig, wenn er lieber
Buchhalter ware. Denn dann
steht sein Beruf nicht in Einklang
mit seinen Lebenszielen. Dann
sollte er sich schlicht einen neu-
en Job suchen. Anders ist dies
aber bei einem Verkaufer, der wie
jeder Mensch mal einen
schlechten Tag hat oder dem es
regelmalig vor gewissen
Gesprachssituationen graust. Er
kann seine Gedanken und Ge-
fuhle durchaus veréandern.
Andreas Lutz: Wie?

Vogel: Zum Beispiel, indem er
sich vor dem Gesprach bewusst

macht, dass jedes Ding minde-
stens zwei Seiten hat. Angenom-
men dem Verkaufer graust es
vor dem Besuch, weil er von
dem Kunden schon mal eine
Abfuhr erhielt. Dann kann er
denken ,Reine Zeitverschwen-
dung. Der Kunde sagt gewiss
wieder nein.” Er kann aber auch
denken ,Klasse, der Kunde gibt
mir eine neue Chance. Vielleicht
hatte er beim letzten Mal nur ei-
nen schlechten Tag. Oder..."
Und schon geht der Verkaufer
gelassener ins Gesprach. Oder
er kann sich denken: ,Was kann
mir im Gesprach maximal pas-
sieren? Hochstens, dass der
Kunde wieder Nein sagt. Und
wenn? Dann finde ich dieses
Mal heraus, woran es liegt — in-
dem ich ihn einfach danach fra-
ge. Lauft's hingegen gut, habe
ich einen neuen Kunden.* Und
schon geht der Verkaufer zuver-
sichtlicher ins Gesprach und
dieses nimmt einen anderen
Verlauf.

Andreas Lutz: Warum?

Vogel: Wenn ein Verkaufer ge-
lassen und selbstbewusst, aber
nicht arrogant in ein Kunden-
gesprach geht, strahlt er auch
mehr Souveranitat aus. Dann ist
er auch fir seinen Gesprachs-
partner interessanter und attrak-
tiver. AulRerdem nimmt er dann
den Gespréachspartner
bewusster wahr. Das heil3t, er
kann gezielter auf ihn reagieren.

Die Kunden emotional auf-
schlieRen

Andreas Lutz: Wie zum Bei-
spiel?

Vogel: Angenommen ein Ver-
kaufer registriert beim Offnen
der Tur sofort: ,Uff, mein Ge-
sprachspartner ist heute offen-
sichtlich schlecht darauf — so
murrisch wie er mir von seinem
Schreibtischsessel entgegen
blickt.“ Angenommen zudem der
Verkaufer geht trotzdem |&-
chelnd auf den Kunden zu und
sagt zum Beispiel: ,Guten Tag,
Herr Mayer. lhr Schreibtisch
macht den Eindruck, als hatten
Sie zur Zeit viel um die Ohren.”
Dann wird er in der Regel spi-
ren, wie sich sofort die Atmo-
sphéare verandert. Denn durch
sein Verhalten signalisiert der
Verkaufer dem Kunden, dass er
sich flr ihn und seine Situation
interessiert. Also 6ffnet sich der
Kunde und bringt dem Verkau-
fer mehr Vertrauen entgegen.
Folglich kann dieser das Ge-
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sprach leichter fiihren und so
auch leichter seine Ziele errei-
chen — zumindest wenn er ge-
lernt hat, auf die Signale von
Menschen adaquat zu reagieren
und den Gesprachsverlauf zu
steuern.

Andreas Lutz: Soweit ist das
nachvollziehbar. Doch auch wer
dies kann, hat mal einen
schlechten Tag.

Vogel: Ja. Deshalb sollte jeder
Verkaufer einen Koffer von Tech-
niken parat haben, um seine
Stimmung und seine Gefiihle
kurzfristig zu beeinflussen.
Andreas Lutz: Haben Sie hier-
fur ein, zwei Beispiele?

Vogel: Oft geniigt es als Verkau-
fer, vor einem wichtigen Ge-
sprach oder Telefonat ein, zwei
Minuten Grimassen zu schnei-
den — ahnlich wie ein Clown.
Wer das tut, merkt, wie sich bei
ihm andere Gedanken und so-
mit auch Gefiihle einstellen.
Noch wirkungsvoller ist es,
wenn ein Verkaufer sich eine
Situation in Erinnerung ruft, in
der er absolut spitze war und
einen dicken Auftrag an Land
zog. Wenn Verkaufer sich vor
schwierigen Verkaufsgespra-
chen eine solche Situation ver-
gegenwartigen und gedanklich
nochmals die Gefuhle durchle-
ben, die sie dabei empfunden
haben, dann stellen sich bei ih-
nen auch neue Gedanken und
Gefiihle ein. Also gehen sie auch
zuversichtlicher und
selbstbewusster in das Ge-
sprach, weshalb sie auch eine
andere Ausstrahlung haben.
Wer dies als Verkaufer regelma-
Big tut, lernt mit der Zeit sozusa-
gen auf Knopfdruck die ge-
wiinschten positiven Geflhle in
sich wach zu rufen.

Glaubwiirdig und authentisch
sein

Andreas Lutz: Genlgt es vor
wichtigen Gesprachen nicht,
sich einen Ruck zu geben und
ein Smiley-Gesicht aufzuset-
zen?

Vogel: Nein. Denn dann lacheln
wir zwar mit dem Mund, aber
unser Kérper sendet andere Si-
gnale aus. Und insbesondere
unsere Augen, die der Spiegel
unserer Seele sind, sprechen
eine andere Sprache. Diese Dis-
krepanz spurt der Kunde —
bewusst oder unbewusst. Des-
halb erlebt er den Verkaufer nicht
als authentisch und somit als
unglaubwiirdig. Also geht oder
bleibt er auf Distanz. Eine Erfah-

rung, die Sie gewiss auch schon
gesammelt haben — zum Bei-
spiel, wenn beim Kleidungs-
oder Autokauf ein Verkaufer Sie
herzlich begrii3te, Sie aber spuir-
ten ,Das kommt nicht von Her-
zen" und deshalb zum Beispiel
dachten ,So ein Schleimer®.
Ahnlich ist es, wenn ein Verk&u-
fer eine Ubertriebene Selbstsi-
cherheit zur Schau stellt. Auch
dann spuren die meisten Kun-
den dies instinktiv. Deshalb wirkt
ein aufgesetztes Verhalten zu-
meist kontraproduktiv.
Andreas Lutz: Was folgt daraus
far Verkaufer?

Vogel: Verkaufer, die Spitzen-
verkaufer sein oder werden
mochten, sollten lernen, ihre
Gedanken und somit ihre Ge-
fihle zu beeinflussen, damit ihr
Verhalten echt wirkt, weil es echt
ist. Denn dann finden sie leich-
ter Zugang zu den Kunden und
kénnen spielerisch eine Bezie-
hung zu ihnen aufbauen. Dies
ermoglicht ihnen dann wieder-
um, im Gesprach leichter ihre
Ziele zu erreichen und somit
auch den gewtiinschten Erfolg zu
haben — zumindest wenn sie
rhetorisch und verkauferisch so
weit geschult sind, dass sie
Gespréache fuhren und Men-
schen mit Worten verfiihren
koénnen, indem sie diese zum
Traumen bringen.

Leichter und schneller Ab-
schliisse erzielen

Andreas Lutz: Warum ist das
Kunden mit Worten verfihren
sowie zum Traumen bringen, so
wichtig?

Vogel: Weil Kunden dann
schneller und bereitwilliger kau-
fen.

Andreas Lutz: Also ist es kein
Selbstzweck, sich selbst und
den Kunden in eine gute Stim-
mung zu versetzen?

Vogel: Nein, denn die Aufgabe
von Verkaufern ist und bleibt es,
aktiv den Abschluss zu suchen
und: zu verkaufen. Die Frage ist
nur: Wie erreicht der Verkaufer
am ehesten dieses Ziel?
Andreas Lutz: lhre Antwort?
Vogel: Am wahrscheinlichsten
und schnellsten erreicht ein Ver-
kaufer dieses Ziel, wenn zwi-
schen ihm und dem Kunden die
Chemie stimmt, und es ihm ge-
lingt, bei dem Kunden zwei Ge-
fuhle zu erzeugen.

Andreas Lutz: Welche?

Vogel: Erstens ,Diesem Verkau-
fer vertraue ich* und zweitens
,Ja, das Produkt will ich ...“ oder
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... muss ich haben*. Denn dann
ist der Kunde nicht nur zum Kauf
bereit, sondern im Idealfall so-
gar bereit, fir das Produkt etwas
mehr als fir das Konkurrenzpro-
dukt zu bezahlen, weil er sich mit
dem Verkaufer wohlfihlt und

den Nutzen des Produkts bild-
haft und glasklar vor Augen hat.
Darum und um nichts anderes
geht es in der Regel beim emo-
tionalen Verkaufen.

Andreas Lutz: Herr Vogel, danke
fur das Gespréach.




