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Interview

Hardselling ist weder
»in" noch ,out"

Viele Verkaufer zégern in Verkaufsgesprdachen, wenn der Abschluss naht. Eine Ursache hierfiir ist laut Verkaufstrainer

Ingo Vogel: Die Verkaufer haben Angst vor einem madoglichen ,Nein" des Kunden. Und: Sie setzen ein Verhalten, das den

Abschluss aktiv herbeifiihrt, mit einem Hardselling gleich, das den Kunden zum Kauf nétigt. Im Gesprach mit der Haustex

erlautert der Verkaufstrainer, wie man gut und erfolgreich agieren kann.

Haustex: Herr Vogel, Sie kennen
gewiss den alten Vertriebler-Spruch
,Den Kunden anhauen, umhauen
und dann abhauen”. Ist ein solches
Verkduferverhalten heute noch an-
gebracht?

Vogel: In gewissen Verkaufssitu-
ationen tendenziell ja. Nehmen
Sie als Extrembeispiel einen Jahr-
marktverkdufer, der alle paar Tage
seinen Stand in einer anderen Stadt
aufbaut. Wenn der nicht schnell auf
den Punkt kommt, macht er nie ei-
nen Abschluss. In vergleichbare Si-
tuationen, in denen sie sozusagen
nur eine Chance zum Abschluss
haben, geraten Verkdufer immer
wieder. Dann sollten sie die Kun-
den zwar nicht ,umhauen" aber
den unmittelbaren Abschluss an-
streben. Ganz anders ist dies selbst-
verstandlich bei allen Verkaufern,
deren Unternehmen letztlich von
ihren Kundenbeziehungen leben.
Sie miissen zwar auch sehr ziel-,
das heif3t abschlussorientiert agie-
ren, aber zugleich alles vermeiden,
was beim Kunden das Gefiihl er-
zeugt: Hier setzt mich jemand un-
ter Druck. Denn dies belastet die
Kundenbeziehung.

Haustex: Dessen ungeachtet ist aus
Threr Warte ein gewisses Hardsel-
ling im Vertriebsalltag opportun.

Vogel: Ja, wenn man Hardselling
so interpretiert, dass Verkdufer
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stets den Abschluss anstreben
miissen - und zwar ohne unnétig
Zeit zu verschwenden. Was dies
konkret fur ihr Verhalten heifdt,
das miissen Verkdufer abhdngig
vom Produkt und der Kunden-
beziehung stets neu definieren.
Denn Standardrezepte gibt es im
Verkauf nicht. Das schlimmste ist,
wenn Verkdufer stets nach Sche-
ma F agieren und im Kunden-
kontakt kein flexibles Verhalten
zeigen.

Haustex: Sie kritisieren, dass Ver-
triebsleiter und Geschdftsfihrer zu
oft solche Floskeln gebrauchen wie
,Unsere Verkdufer sollen unsere
Kunden ganzheitlich ..." oder ...
individuell beraten". Warum?

Vogel: Weil dahinter oft die An-
nahme steckt: Wenn unsere Mit-
arbeiter die Kunden ,gut" beraten,
dann fallen ihnen die Abschliisse
sozusagen automatisch in den
Schof3. Entsprechend sind die Ver-
kaufstrainings der Unternehmen
konzipiert. Sie zielen oft primar
darauf ab, die Beratungskompe-
tenz der Verkaufer zu erhohen.
Dabei haben die meisten Verkau-
fer gar kein Beratungs-, sondern
ein Abschlussproblem.

Haustex: Aber ist eine gute, also
kundenorientierte Beratung nicht
die Voraussetzung fur einen Ab-
schluss?

Vogel: Eine Voraussetzung ja - ge-
rade bei
Giitern. Aber in der Tasche hat
der Verkaufer den Vertrag deshalb
noch lange nicht. Es ist und bleibt

erklarungsbediirftigen

eine Verkauferaufgabe, die Kauf-
entscheidung des Kunden aktiv
herbeizufithren. Das fillt vielen
Verkaufern schwer.

Haustex: Was veranlasst Sie zu die-
ser Einschdtzung?

Vogel: Wenn man Verkdufer bei
ihrer Arbeit begleitet, stellt man
immer wieder fest: Im Beraten
sind sie spitze. Doch kaum na-
hert sich der Zeitpunkt, an dem
sie zum Beispiel den Kaufvertrag
zlicken missten, fangen sie an
zu zaudern. Thr gesamter Elan,
den sie beim Beraten zeigten,
erlahmt. Und statt den Knoten
endlich durchzuhacken, erlau-
tern sie dem Kunden zum Bei-
spiel nochmals die Vorziige des
Produkts, obwohl der Kunde
diese langst erkannt hat. Ent-
sprechend verwaschen wird oft
auch ihre Sprache, wenn es gilt,
den Verkaufsabschluss herbeizu-
fiihren.

Haustex: Inwiefern?

Vogel: Schilderten sie in der Bera-
tungsphase des Verkaufsgesprachs
die
Vorziige des Produkts, so ist ihre

noch ganz selbstbewusst

Sprache plotzlich gespickt mit un-
verbindlichen Konjunktiven: ,Was
wiirden Sie davon halten, wenn..."
, ,Konnten Sie sich vorstellen, dass
...".Und vielfach vertagen sie sogar
selbst den Abschluss, obwohl der
Kunde hierfir reif ist - zum Bei-
spiel mit den Worten ,Lassen Sie
sich die Sache noch mal durch den
Kopfgehen .."

Haustex: Wie sollten sich Verkdu-
fer stattdessen verhalten?

Vogel: Damit aus gelungenen
Beratungsgesprachen die erhoft-
ten Abschliisse resultieren, ist
dreierlei notig. Erstens: eine po-
sitive Einstellung zum Verkaufen.
Zweitens: eine Korpersprache, die
Entschlossenheit signalisiert. Und
drittens: eine verbindliche Spra-

che.

Haustex: Aber die meisten Ver-
kdufer haben doch eine positive
Einstellung zum Verkaufen. Sonst
widren sie nicht Verkdufer?

Vogel: Jein. Viele Verkdufer setzen
aktiv Verkaufen unbewusst damit
gleich, anderen Leuten etwas auf-
zuschwatzen. Die Folge: Sie haben
Abschluss Glau-
benssatze verinnerlicht, die nach

verhindernde

ihrer Uberzeugung auf Erfahrung
basieren.

Haustex: Welche zum Beispiel?
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Vogel: Zum Beispiel: ,Wenn der
Kunde zum Kauf bereit ist, dann
sagt er das schon." Nein! Haufig
signalisiert er dies dem Verkau-
fer nur indirekt. Ein weiterer ty-
pischer Glaubensatz gerade bei
komplexeren Produkten ist: ,Im
Erstgespraich kann man keinen
Abschluss erzielen." Warum nicht,
wenn der Kunde klar Interesse sig-
nalisiert? Doch genau hier liegt ein
zentrales Problem vieler Verkdufer.
Weil sie Glaubensatze wie die obi-
gen verinnerlicht haben, nehmen
sie Kaufsignale der Kunden nicht
bewusst wahr.

Haustex: Welche Kaufsignale sind
das zum Beispiel?

Vogel: Ein Kaufsignal ist: Der Kun-
de sucht den Blickkontakt oder
rickt korperlich ndher - dhnlich
wie bei einem Flirt. Oder er stellt
interessiert Detailnachfragen oder
Fragen, die in die Zukunft weisen.
Zum Beispiel: ,Wie wiirde sich
unsere Zusammenarbeit im Alltag
gestalten?" Oder er zieht den Pros-
pekt zu sich, den der Verkdufer auf
den Tisch legte. All dies sind ein-
deutige Kaufsignale des Kunden;
Signale also, die den Verkdufern
zeigen: Jetzt sollte ich damit begin-
nen, den Vertrags- oder Verkaufs-
abschluss herbei zu fithren.

Haustex: Wie kann der Verkdufer
die Abschlussphase einlduten?

Vogel: Unter anderem, indem er
dem Kunden durch seine Koper-
sprache signalisiert: Jetzt beginnt
eine andere Phase des Verkaufsge-
sprachs.

Haustex: Wie geht das?

Vogel: Zum Beispiel, indem er er-
kennbar seine Koérperspannung
erhoht. Sei es, indem er sich ge-
zielt streckt, wenn der Kunde ihm
gegeniiber steht, oder indem er
seine bequeme Sitzhaltung auf-
gibt und sich nach vorne beugt,
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wenn der Kunde ihm gegeniiber
sitzt. Auflerdem sollte er festen
Blickkontakt suchen. Denn auch
dies signalisiert dem Kunden: Jetzt
beginnt eine neue Gesprachspha-
se. Ein solches Verhalten strahlt
zudem Selbstsicherheit und Ver-
bindlichkeit aus.
Faktoren sollten sich auch in der

Diese beiden

Sprache des Verkiufers dokumen-
tieren. Das ist haufig nicht der Fall.

Haustex: Inwiefern?

Vogel: Viele Verkdufer benutzen in
der Abschlussphase sehr oft den
Konjunktiv, der nur eine Moglich-
keit offeriert. Sie sagen also zum
Beispiel ,Ich konnte Thnen ein
Angebot unterbreiten, das .." statt
,Ich unterbreite Thnen folgendes
Angebot:
Botschaften in schwammigen Kon-

.." Sie verstecken ihre

junktiv-Sdtzen statt kurze, knackige
Indikativsatze zu formulieren. Ein
weiterer, hiufiger Fehler ist: Die

Verkdufer stellen den Kunden Fra-
gen, die diesen alle Antwortmog-
lichkeiten erdffnen. Sie fragen zum
Beispiel: ,Finden Sie das Angebot
interessant?" Mit einer solchen
Frage veranlassen sie den Kunden
selbst dazu, seine Kaufbereitschaft,
die er bereits signalisierte, noch-
mals zu tiberdenken.

Haustex: Was sollten Verkdufer
stattdessen tun?

Vogel: Ganz einfach, die positive
Kaufentscheidung des Kunden vo-
raussetzen.

Haustex: Geht das?
Vogel: Warum nicht, wenn der

Kunde Kaufbereitschaft
signalisierte? Dann kann der Ver-

bereits

kdufer doch zum Beispiel sagen:
,Herr Maier, Thren Aussagen ent-
nehme ich, dass dieses Produkt
fiir Sie das richtige ist. Wollen Sie
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es gleich mitnehmen oder sollen
wir es Thnen nach Hause liefern?"
Oder: ,Frau Huber,
Zusatzversicherung

mit dieser
sorgen Sie
optimal fir Thr Alter vor. Sollen
wir die Beitrdge monatlich oder
vierteljihrlich von Threm Konto
abbuchen?" Gemeinsam ist die-
sen Formulierungen: Sie setzen
die Kaufentscheidung des Kunden
voraus .. und fordern ihn dazu
auf, eine weiterfithrende Entschei-
dung zu treffen.

Haustex: Warum verhalten sich
viele Verkdufer nicht so verkaufs-
aktiv?

Vogel: Weil sie befiirchten, der
Kunde kénnte nein sagen. Und
dann stehe ich dumm da. Doch
diese  Angst ist unbegriindet.
Denn was ware verloren, wenn
ein Kunde einmal erwidern wiirde
,Stopp, ich bin noch nicht soweit"?
Nichts!

aktion wiirde dem Verkaufer nur

Eine solche Kundenre-
signalisieren, dass er die Signale,
die der Kunden ausgesendet hat,
entweder nicht alle wahrgenom-
men oder falsch interpretiert hat.
Also eroffnet ihm das ,Nein" des
Kunden doch die Chance, durch
gezieltes Nachfragen zu erkunden,
woran die Kaufentscheidung noch
héngt. Hat er dann die letzten Fra-
gen beantwortet oder Einwande
behandelt, kann er erneut versu-
chen, den Abschluss unter Dach
und Fach zu bringen.

Haustex: Stort den Kunden ein so
verkaufsaktives Verhalten des Ver-
kdufers nicht?

Vogel: Nein. Denn wenn ein Kun-
de sich erst einmal fiir den Kauf
eines Produkts entschieden hat,
dann mochte auch er keine weite-
re Zeit mehr im Gesprdch mit dem
Verkdufer vertrodeln. Er mochte
sich vielmehr entweder anderen
Aufgaben zuwenden oder sich
iber den Kauf seiner neuen Pro-
dukte freuen.
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