Vor Gebrauch bitte lesen!

Wer kann von diesem Buch am meisten profitieren?

Dieses Buch ist in erster Linie fiir Menschen gedacht, die im Auflen-
dienst oder Videokonferenzformat aktiv Kundengespriche fithren und
sich in ihrer Arbeit stindig weiterentwickeln wollen. Also angestellte
Auflendienstverkdufer, Key-Account-Manager oder selbststindige
Handelsvertreter. In zweiter Linie ist dieses Buch jedoch auch fiir jene
Menschen interessant und hilfreich, die nicht ausschliefflich, sondern
nur gelegentlich in der Verkidufer-Rolle agieren. Die also nicht
»offiziell“ Verkdufer sind, sondern z.B. selbststindige Gewerbetreibende,
Anwilte oder Grafikerinnen. Sie alle gehen ab und an zu einem Kun-
den und verkaufen dort ihre Leistung. Immerhin geht es dabei um
Auftrag oder kein Auftrag, um Einkommen oder kein Einkommen.
Und genau dafiir ist das beste Erfolgs-Know-how gerade recht.

Lesehinweis und Gebrauchsanleitung

Wie man ein Buch liest, werden Sie sich jetzt denken, das braucht mir
keiner zu erkldren! Und damit haben Sie durchaus Recht. Dieses Buch
unterscheidet sich jedoch ein wenig von vielen anderen. Die 8 Stufen
des Verkaufserfolgs bauen aufeinander auf. Es steht Thnen aber natiir-
lich frei, mit dem Kapitel anzufangen, das Sie persénlich am meisten
interessiert. Das heift, steigen Sie beim Lesen einfach in eine beliebige
Entwicklungsstufe ein und arbeiten Sie sich von dort aus weiter. Jedes
Kapitel ist in sich abgeschlossen und beinhaltet Informationen, die Sie
unabhingig von den anderen Kapiteln umsetzen kénnen, um Thren
geschiftlichen Erfolg massiv zu erhohen.

Die Verwendung der weiblichen Form und Anrede

Um den Lesefluss nicht zu beeintrichtigen, werden wir in diesem
Buch auf die geschlechtsspezifische Schreibweise verzichten. Alle An-
reden und Formulierungen gelten selbstverstindlich in aller Wert-
schitzung fiir Frauen und Ménner gleichermafien.
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Das 8-Stufen-Konzept

Nachbe-
Einwand/ [l Abschluss [l treuung
Prasen- Vorwand
B h Ge- tation
Selbstver- esuchs- spréichs-
stdndnis W_)rbe— einsfieg
und reitung
Einstellung
Abb. 1

Das 8-Stufen-Konzept (siehe Abb. 1) von VBC ist eine Metapher fiir
den Verkaufserfolg, fiir ein Verkaufsgesprich, das in einer strukturier-
ten Form angelegt ist. Natiirlich laufen Verkaufsgespriche in der
Praxis nicht nach Schema F ab, aber es ist gut, wenn wir Verkiufer
wissen, in welcher Phase eines Gesprichs wir uns gerade befinden und
wie wir uns in dieser Phase am besten verhalten. Die Struktur in
Abb. 1 gilt fiir alle Verkaufssituationen im Auf8endienst und bei allen
Gesprichen, die iiber Videokonferenzformate stattfinden, die Inhalte
sind natiirlich jeweils andere.
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Stufe 1: Selbstverstandnis und Einstellung

Nachbe-
Einwand/ [l Abschluss [l treuung
Prasen- Vorwand
Ge- tation
Besuchs- spréichs-
VeiE- einstieg
reitung

Abb. 2

Diese 1. Stufe unseres Konzepts ist zugleich auch das Fundament fiir
den kompletten Prozess — man konnte sogar sagen, fiir die ganze Ver-
kiuferkarriere. Es macht einen fundamentalen Unterschied, mit wel-
cher Einstimmung, mit welchem Selbstanspruch wir zu einem Kun-
den gehen. Hier ein paar Beispiele von weniger erfolgversprechenden
Einstellungen, die man aber in der Praxis leider sehr oft antrifft:

»Mal sehen, ob da etwas zu holen ist.“
,Den Kunden mache ich noch, und dann ist Schluss fiir heute.“
»Ich schaue nur kurz vorbei, ob eh alles in Ordnung ist.“

»50, wie der sich am Telefon angehort hat, wird das sicher ein miih-
sames Gesprich.“

1. Die drei Rollen des Verkaufers

Wir bei VBC haben die unterschiedlichen Anforderungen an Verkiu-
fer in drei Rollen zusammengefasst. Als Verkdufer erfiillen wir idealer-
weise fiir unsere Kunden alle drei Rollenerwartungen gleichermafien
gut. Sehen Sie dazu auch Abb. 3.
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Stufe 1

3 Rollen des Verk&ufers

Abb. 3

Wir spielen also die Rolle des Sympathietrigers, des kompetenten Be-
raters und des abschlussstarken Verkiufers.

1.1 Der Sympathietrager

Beginnen wir mit der Rolle des Sympathietrigers. Um der Erwartung
an diese Rolle gerecht zu werden, bedarf es einer bestimmten Grund-
einstellung sowie verschiedener Fihigkeiten und Kompetenzen. Die
Grundeinstellung kann man am leichtesten mit den vier M’s erkldren:

Man Muss Menschen Mégen

Diese menschenfreundliche Grundhaltung ist meines Erachtens uner-
ldsslich, um im Verkauf langfristig nicht nur erfolgreich, sondern auch
gliicklich zu sein. Wenn wir der Meinung sind, dass wir es eh nur mit
Gaunern, Liignern und Halsabschneidern zu tun haben, die uns tiber
den Tisch ziehen wollen, sollten wir uns im Sinne unserer eigenen
langfristigen Gesundheitsentwicklung besser einen anderen Job su-
chen. Mit menschenfreundlicher Grundhaltung meine ich dabei kei-
neswegs eine naive Vertrauensseligkeit, sondern eine positive, vertrau-
ensvolle Einstellung und einen gewissen Glauben an das Gute im
Menschen. Neben dieser Grundhaltung gilt es noch zwei Kompetenz-
bereiche zu entwickeln, nimlich die soziale Kompetenz und die emo-
tionale Intelligenz.
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Selbstverstandnis und Einstellung

Vereinfacht konnte man sagen, dass es bei der sozialen Kompetenz
darum geht, wie wir mit anderen Menschen umgehen, und bei der
emotionalen Intelligenz etwas spezifischer um Emotionen, also um
Gefiihle. Es geht um die Frage, wie wir mit den eigenen Gefiihlen und
den Gefithlen anderer umgehen. Kénnen wir es verkraften, wenn wir
auf (scheinbare) Ablehnung, Desinteresse oder Ignoranz stoflen? Wie
steht es um die Gefiihle unseres Kunden? Merken wir, wenn der ande-
re sich unsicher oder iiberfordert fihlt? Sind wir in der Lage, ihm
dann ein Gefiihl der Sicherheit zu vermitteln?

Bei der Rolle des Sympathietrigers geht es nicht — wie oft irrtiimlich
angenommen wird — darum, sich anderen Menschen anzubiedern
und zu ,schleimen®, sondern genau um das Gegenteil. Es geht um den
Spagat oder Balanceakt, unserer eigenen Personlichkeit treu zu bleiben
und gleichzeitig den anderen Menschen so zu akzeptieren, wie er ist,
und ihm vorurteilsfrei gegentiberzutreten. Es ist leicht, mit Menschen
gut zu konnen, die aus demselben Kulturkreis kommen wie wir selbst;
die vielleicht unserer Generation angehoren; die moglicherweise sogar
in dieselbe Schule gegangen sind oder dhnliche Sport- und Freizeit-
interessen haben. Viel schwieriger ist es jedoch, mit Menschen zu ar-
beiten, die eben nicht aus unserem Kulturkreis, nicht aus unserer Ge-
neration etc. sind.

Wenn wir beispielsweise selbst Vegetarier und iiberzeugter Tierschiit-
zer sind und unser Kunde ist Jiger, dann kann das schon mal innere
Konflikte auslgsen. Wir kommen in sein Biiro und dort hingen die
Geweihe von den erlegten Hirschen demonstrativ an der Wand, und
ein Foto von unserem Kunden mit Jagdhund Waldi und seiner Schrot-
flinte steht im handgeschnitzten Rahmen darunter. Jetzt geht es nicht
darum, so zu tun, als wiirden wir das groflartig finden, nach dem
Motto: ,Das ist ja hochinteressant, darf ich da einmal mitgehen?“
Sondern es geht um die eigene Toleranzgrenze, die wir moglichst weit
ansetzen sollten. Das heift in dem Fall beispielsweise, sagen wir uns
selbst: ,,Ich bin zwar Vegetarier und Tierschiitzer, verstehe aber, dass es
Menschen gibt, die sich um den Wald kiimmern und um den Wildbe-
stand. Kranke oder iiberzihlige Tiere werden erschossen und deren
Geweih kann man ebenso gut an die Wand hiangen.

Es geht also um Toleranz. Und es geht um ein ehrliches Interesse am
anderen Menschen und dessen Unternehmen oder Organisation. Da-
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Stufe 1

mit wiren wir wieder bei der eingangs erwihnten menschenfreund-
lichen Grundeinstellung.

Als Sympathietrager empfinden wir Menschen, die sich ernsthaft und
ehrlich fiir uns und unsere Welt interessieren. Das heif$t, man kann
sich, ohne zu heucheln, durch aktives Interesse am Gegeniiber als
Sympathietriger positionieren. Dazu gehort auch und vor allem die
Fahigkeit des Zuhorens. Sie werden selten bis nie von jemandem ho-
ren: ,Dieser Kerl geht mir so auf die Nerven, der kann so penetrant
gut zuhoren.“ Viel ofter hingegen horen wir den Ausspruch oder ha-
ben ihn vielleicht schon selbst getitigt: ,Der geht mir auf die Nerven,
der redet so viel von sich/seinen Interessen.*

Das heifit fiir uns als Profiverkiufer: Wir héren mehr zu als wir reden.
Dazu kommen wir im Detail noch im 4. Kapitel des Buches, wo es u.a.
um das ,aktive Zuhoren“ geht.

1.2 Der kompetente Berater

Die zweite von den drei wichtigsten Rollen, die wir als Verkdufer fiir
unseren Kunden einnehmen, ist die des kompetenten Beraters. Irrtiim-
licherweise glauben viele Menschen, dass diese die einzige Rolle ist, die
im Verkauf zahlt. In vielen Kopfen gilt die Gleichung: Verkdufer =
kompetenter Berater. Das ist zwar richtig, aber nicht alles. Der kompe-
tente Berater ist wie gesagt nur eine von drei Rollen. Es geht hierbei um
Fachkompetenz. Je nachdem, in welchem Bereich Sie titig sind, kann
diese Rolle mehr oder weniger anspruchsvoll sein. Bei manchen Ver-
kdufern im Key-Account-Bereich bedeutet das z.B., dass jemand einen
Universitdtsabschluss in einer bestimmten Fachdisziplin benétigt, um
tiberhaupt in seiner Funktion als kompetenter Berater auftreten und
verkaufen zu konnen. In diesem Buch méchten wir dariiber nicht zu
viel diskutieren, weil es stark vom Geschiftszweig abhingig ist, was die
Kompetenz eines Beraters ausmacht. Die folgenden grundlegenden
Gedanken gelten jedoch brancheniibergreifend in jedem Fall.

Kenntnis der eigenen Produkte und Dienstleistungen

Dieser Punkt mutet selbstverstindlich an und man glaubt, dariiber ei-
gentlich keine Worte verlieren zu missen. In der Praxis gibt es aber
immer wieder Verkiufer, die zu wenig iiber ihre Produkte und ihre
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Dienstleistungen wissen. Manche Verkiufer sind auch der Meinung,
dass das Fachwissen eine Bringschuld des Unternehmens sei. Wir ver-
treten die Ansicht: Fachwissen ist mindestens im selben Ausmaf$ auch
eine Holschuld von uns Verkdufern. Das heif3t, wenn wir bestimmte
Informationen nicht bekommen, ist es unsere Aufgabe, uns darum zu
kiitmmern. Das kann z.B. bedeuten, dass wir unserem Vorgesetzten
oder einem Fachspezialisten so lange auf die Nerven gehen, bis wir die
benotigten Angaben erhalten. In unserer modernen Wirtschaft hat
Fachwissen eine immer kiirzere Halbwertszeit. Daraus resultiert, dass
wir uns stiandig fachlich fit halten miissen.

Profiverkdufer lesen regelmiflig mindestens zwei bis drei Fachzeitschrif-
ten ihrer Branche und halten sich auf dem Laufenden. Die Fachkompe-
tenz endet aber nicht damit, unsere eigenen Produkte und Leistungen
zu kennen, sondern geht noch weit dariiber hinaus. Echte Spitzen-
verkdufer kennen ihre Mitbewerber und deren Angebot — es gibt heut-
zutage gute Moglichkeiten, sich hier informiert zu halten wie z.B. das
Internet, aber auch Messen oder Kataloge. Dennoch empfehlen wir
Thnen, darauf nicht Thr Hauptaugenmerk zu legen und auch nicht zu
viel Zeit fiir die Recherche zu verschwenden. Legen Sie ihre Energie und
Thren Fokus stattdessen lieber auf Thre eigene Kompetenz und Thren
USP (Unique Selling Point: das, was Sie von anderen positiv abhebt).

Last, not least, gehort zu einem kompetenten Berater auch ein detail-
liertes , Kunden-Know-how*. Damit meinen wir ein tiber das Allge-
meinwissen hinausgehendes Detailwissen iiber Struktur, Organisation
und Abldufe beim Kunden. Profiverkiufer wissen, wie Kunden ihre Pro-
dukte und Leistungen einsetzen und was diese beim Kunden und des-
sen Organisation bewirken. Das wiederum setzt ein starkes Interesse fiir
unsere Kunden und deren Problemstellungen voraus.

1.3 Der abschlussstarke Verkaufer

Die dritte Rolle ist die des abschlussstarken Verkiufers. Darunter ver-
stehen wir die Verkaufskompetenz. Damit ist gemeint, dass wir in der
Lage sind, ein Verkaufsgespriach vorzubereiten, strukturiert zu fithren,
dem Kunden seinen Vorteil in der richtigen Art und Weise zu prasen-
tieren, mit Einwinden und Vorbehalten professionell umzugehen, ge-
meinsam mit dem Kunden aktiv eine Kaufentscheidung herbeizuftih-
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Stufe 1

ren und danach dafiir zu sorgen, dass diese Entscheidung professionell
umgesetzt und ausgefithrt wird. Verkaufskompetent ist also jemand,
der die 8 Stufen des vorliegenden Buches souverdn beherrscht und
auch in schwierigen Situationen in der Lage ist, ein Verkaufsgesprich
professionell von einer Stufe zur ndchsten zu bringen.

2. Ausgewogenheit der Rollen

Nachdem wir uns jetzt die drei verschiedenen Rollen angesehen haben
(Sympathietrager, kompetenter Berater, abschlussstarker Verkaufer),
ist es wichtig, zu wissen, dass wir nur dann nachhaltig erfolgreich sein
werden, wenn es uns gelingt, die drei Rollen in ausgeglichenem Maf3e
zu entwickeln. Ein weit verbreiteter Trugschluss lautet, dass es reicht,
entweder Sympathietridger oder kompetenter Berater oder abschluss-
starker Verkdufer zu sein. Das reicht maximal, um mittelmafige Er-
gebnisse zu erzielen. Wer langfristig iberdurchschnittlich erfolgreich
und als Verkiufer zufrieden sein will, entwickelt die drei Rollen in
etwa gleich stark. Das ist vergleichbar mit den drei Beinen eines
dreieckigen Tisches: Wenn eines der Beine zu kurz ist, kann auf dem
Tisch nichts stehen bleiben — oder mit anderen Worten: kein tiber-
durchschnittlicher Verkaufserfolg stattfinden. Jemand, der beispiels-
weise immer nur Sympathietriager ist und die anderen beiden Rollen
nicht entwickelt, wird zwar sehr viele Kunden haben, die gerne mit
ihm plaudern, ihn bewirten und ihm ihre persénlichen Sorgen bis hin
zu Beziehungsproblemen erzihlen. Unter Umstinden werden die
Kunden aber, weil Sie die anderen beiden Rollen nicht ausfiillen, beim
Mitbewerber kaufen, und da hort sich der Spaf3 fiir Sie auf.

Andererseits ist es ebenso wenig ausreichend, nur der kompetente Be-
rater zu sein. Dann passiert namlich das, was man Beratungsdiebstahl
nennt: Kunden — und vielleicht sogar Kollegen aus der eigenen Firma
— rufen uns wegen aller moglichen fachspezifischen Detailproblem-
chen an und loben stindig unsere Kompetenz. Letztlich macht das
Geschift aber jemand anderer und nicht Sie. Auch hier gilt: Wenn die
Kunden bei unserem Mitbewerber oder Kollegen kaufen, haben wir
etwas falsch gemacht.

Diejenigen schliellich, die ausschlie8lich abschlussstarke Verkiufer
sind, fiir den Kunden auf der menschlichen Ebene jedoch wenig bis
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