Gute Laune - gutes Geschaft

—

SIEBEN MERKSATZE FUR EMOTIONALE KUNDENBEZIEHUNGEN

von Ingo Vogel

Will man erfolgreiche Geschafte machen, sind Sympathie und Vertrauen un-
abdingbar. Das weiss jeder Verkaufer. Und doch wird bei Verkaufsgesprachen
der Fokus viel zu selten auf die emotionale Ebene gelegt.

m Kontakt mit Verkaufern stellt man im-

mer wieder fest, dass diese sich vor wich-

tigen Verkaufsgesprachen viel Zeit dafir

nehmen, sich zu Gberlegen, wie sie dem
Kunden ihr Produkt am besten prasentieren
konnen. Im Gegenzug dazu werden meist nur
wenige Gedanken dafir verwendet, wie der
emotionale Draht zum Kunden hergestellt wer-
den kann und wie man sowohl seine Sympathie
als auch sein Vertrauen gewinnen kann.

Dabei belegen neben der verkauferischen All-

tagserfahrung viele Studien: Ob sich ein Kunde
fiir das Produkt A oder B entscheidet oder beim
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Verkaufer X oder Verkaufer Y kauft, wird weit-
gehend durch die Emotionen bestimmt — und
zwar durch

o die Emotionen, die der Kunde fiir den Verk&u-
fer und im Kontakt mit ihm empfindet, und ...

e die Emotionen, die der Kunde aufgrund der
Vorteile, die ihm das Angebot des Verkaufers
verspricht, empfindet.

Ob ein Kunde ein Angebot als «toll», «mittel-
mdssig» oder «unakzeptabel» erlebt, hangt
stark von den persénlich-emotionalen Eindrii-

cken ab, die er zuvor vom Verkaufer ibermit-
telt bekam. Wirkt der Verkaufer eher unsym-
pathisch und wenig vertrauenserweckend,
steht der potentielle Kunde seinem Angebot
wohl eher reserviert gegeniiber. Ist der Ver-
kdufer ihm aber sympathisch und weckt er
sein Vertrauen, betrachtet er sehr wahrschein-
lich auch sein Angebot wohlwollend durch die
«rosarote Brille».

Die Emotionen des Kunden beeinflussen
Entsprechend wichtig ist es, dass Verkaufer
bei Kunden gut ankommen, einen positiven
Ersteindruck  hinterlassen, beispielsweise
durch die Freundlichkeit, Offenheit und Ver-
lasslichkeit, die sie ausstrahlen. In diesem Fall
entstehen beim Kunden die gewiinschten po-
sitiven Emotionen, die dafiir sorgen kdnnen,
dass Tiiren in Sekundenschnelle weit gedffnet



Be different! — Wer erfolgreich verkaufen
will, muss auffallen.

werden. Gleichzeitig kann eine positive Che-
mie zwischen dem Verkaufer und dem Kun-
den fiir tolle Gesprache sorgen, welche einen
allenfalls auf die Erfolgsspur bringen. Grund
dafiir ist, dass der Kunde den Verkaufer als
sympathisch, authentisch und somit auch als
glaubwiirdig erlebt.

Letztlich entscheiden also die Emotionen, die
zwischen Kunde und Verkaufer hin und her
fliessen, dariiber, wie ein Kunde auf einen
Verkaufer und dessen Angebot reagiert. Oder
anders formuliert: «So, wie es in den Wald
hineinschallt, so schallt es heraus.» Denn die
sogenannten Spiegelneuronen im Gehirn des
Kunden sorgen dafiir, dass er sein Empfinden
und Verhalten dem des Verkaufers angleicht.
Das bedeutet: Der Kunde reagiert auf den
Verkaufer emotional genau so, wie dieser sich

verhalt. Deshalb sind Verkaufsgesprache oft
schon nach wenigen Minuten oder gar Sekun-
den entschieden — namlich dann, wenn sich der
erste Eindruck beim Gegeniiber gebildet und
verfestigt hat.

Kauflaune bei Kunden erzeugen

Erst nachdem der Kunde den Verkaufer person-
lich, emotional «gescannt» (und unbewusst
in eine Schublade gesteckt) hat, konzentriert
er sich auf die emotionalen Vorteile und den
Nutzen von dessen Angebot — also auf die Be-
dirfnisse, die dieses bei ihm befriedigt, und die
positiven Emotionen, die es bei ihm ausldst.
Dies geschieht jedoch stets durch die Beeinflus-
sung der personlich-emotionalen Eindriicke,
die der Kunde zuvor vom Verkaufer gewonnen
hat. Deshalb stehen Verkaufer, die beim Kun-
den einen negativen Ersteindruck hinterlassen
haben, meist auf verlorenem Posten — ganz
gleich, wie sehr sie sich bemiihen. Verkaufer
hingegen, bei denen der Kunde beim «Scan-
nen» den Eindruck gewonnen hat, im Sinne
von «Wow, das ist ein sympathischer und fitter
Verkaufer», haben den Auftrag oft schon in der
Tasche. Das heisst: Wer als Verkaufer gut drauf
ist und beim Kunden eine gute Laune schafft,
kommt haufiger zum Ziel. Oder anders formu-
liert: Mit guter Laune und somit Ausstrahlung
(ver-)kauft es sich leichter.

Rufen Sie sich deshalb als Verkaufer vor wichti-
gen Kundengesprachen folgende sieben Punk-
te ins Bewusstsein, damit aus ihnen — im po-
sitiven Sinne — emotionale Verkaufsgesprache
werden.

1. Menschen kaufen Emotionen: Keine Emo-
tion, kein Umsatz! Emotionen steuern (un-
bewusst) zu mindestens 70 Prozent die Kun-
denentscheidungen. Zunéchst «kauft» der
Kunde, was Sie ausstrahlen und erst danach
Ihr Angebot. Emotionalisieren Sie daher lhre
Gesprache und Prasentationen.

2. Der Verkaufserfolg beginnt im Kopf! Eine
gute Stimmung sorgt fiir eine gute Ge-
sprachsatmosphare und damit fiir einen gu-
ten Gesprachsverlauf. Bringen Sie sich daher,
bevor Sie Kunden treffen, aktiv in Bestlaune.

3. Der erste Eindruck zahlt, der letzte bleibt!
Zu Beginn macht Sie lhre gute Ausstrahlung
sympathisch und vertrauenswiirdig. Und das
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eroffnet lhnen tolle Gesprache. Am Ende
zahlt dann besonders lhre Verbindlichkeit.

4. lhre Mimik entscheidet! lhre Korpersprache,
insbesondere die Mimik, signalisiert dem
Kunden: Freund oder Feind? Denken Sie in
Ihren Verkaufsgesprachen daran.

5. Glaubwiirdigkeit ist das A und O! Passt lhr
Verhalten und lhre Stimme dazu, was Sie ge-
rade (aus-)sagen? «Was» Sie sagen, ist zwar
wichtig; noch entscheidender ist aber das
«Wie» (Verhalten/Stimme), also die Emotion.

6. Be different! Menschen lieben und vertrau-
en Marken. Werden Sie zu einer echten, lei-
denschaftlichen Marke, indem Sie lhre Ecken
und Kanten zeigen und fiir eine emotionale
Botschaft stehen.

7. Beschenken Sie lhre Kunden! Mit Zeit, po-
sitiven Emotionen und ehrlichem Interesse
beziehungsweise Aufmerksamkeit.

Wenn Sie diese sieben Punkte bei Kundenkon-
takten beherzigen, begeben Sie sich auf die
Erfolgsspur. Das heisst, Sie erzielen mehr Ab-
schliisse in kiirzerer Zeit. Denn, weil sich die
Kunden im Kontakt mit Ihnen wohlfiihlen und
spiiren, dass Sie sie als Person wertschatzen,
schenken sie lhnen auch ihr Vertrauen.
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