Immer aus Sicht
des Kunden

Ob Kunden eine Verkaufsheratung flr gut befinden,

lasst sich an ihren (verborgenen) Reaktionen erkennen.

Lv'}/lr magen Menschen, die so sind
wig wir — Manschen, die &hnlich
denken und den gleichen Humaor
haben”, erklart Marc M. Galal, Ver-
kaufstrainer aus Frankfurt, ,Dieses
Phanomen geht aber noch weiter:
Wir fuhlen uns wohl mit Menschen,
deren Gestik der unseran gleicht
und deren Sprech- und Atemtempo
unserem ahnelt” Das kinnen und
sollten Verkdufer flr sich nutzen,
indem sie thren Kunden und Ge-
sprachspartner .spiegeln”. sich ihm
anpassen, seine Gestik und seine
Wortwah| nachahmen. .Durch das
Spiegeln entsteht ein groBes Ver-
travensverhalinis®, betont Marc M
Galal. Der Kunde hat das gute Ge-
tihl, dass ihn der Verkaufer var-
steht und sich in ihn hineindenken
kann.

Objektive Beratung

Kunden wollen aber auch das
Geflihl, kompetent und fachkundig
beraten zu werden. Wer seinen
Kunden aufmerksam wahrnimmt
und ,spiegell”, bai deam beasteht
keine Gefahr, am Kunden vorbe:-
zureden oder sich in kemplizierte
Fachsprache zu verstricken: Er
nimmit die Reaktionan, auch dle
kérpersprachlichen, autmerksam

wahr und spiegelt sie wider, Da sich
Kunden in solch einer Atmosphéare
wabl fihlen, sagen sie meist schon
van sich aus, was sie sich varstal-
len und wiinschen. Aufgaba des
Verkéulers st es, diese Wilinsche
aufzugreifen, bel Bedarf zu prazi-
sieren und schlieBlich in konkrete
Frodukt- oder Lésungsempfehlun-
gen umzuleiten.

Preist der Verkauler jedoch ain
Produkt an, reagieren viela Kun-
den misstrauvisch, so die Erfahrung
von Marc M. Galal: Sie haben
Angst, Uber den Tisch gezogen

zu werden und gehen erst einmal
daveon aus, dass der Verkauter
ohnehin nur seine eigenan Inter-
essen verfolgt” Dieses Dilemma
lasst sich bsen, Indem der Ver-
kaufer eine dritte Person, eine
anerkannte Institution oder einen
glaubwiirdigen Expearten heran-
ziaht, der das Produk! oder die
Dignstiaistung fir gut befunden
hat. In diesem Fall lasst er &in-
fach diesen .unabhangigen DOrit-
ten” sprechen — und Oberlasst as
dem Kunden, sich selbst sein
Urteil zu bilden. Untersuchungsn,
Tests oder Presseberichis dienan
als glaubwiirdige Belege und
Beweise.
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e Gut gewappnet

Gute Verkaufer stellen sich auf dan
Kunden und seinen Informations-
bedarf ain: Vorinformiarte Kunden
geben dies oft schon zu erkennen.
Sie kanfrontieren den Verkiufer
mit Wissan, das sie aus Zeitschrif-
ten cder dem Internat gawonnen
haben, mit Ertehrungsbherichten
von Bekannten oder auch mit Au-
Berungen dber Weltbewarbspro-
dukte, die sie schon kennen. Sa
stellen sie beispielswaisa den \er-

kaufar aul die Probe, testen seine
Fachkompeienz und sind beain-

druckt, weann er sich ,gut schlagt”
Meben selchen fakiengrientierian

Kundan gibt es aber auch Kunden,

bel denan Emationan eine sshr
grofie Rolle spielen: Sie entschei-
den sich fir ein Produkt, wenn sie
ein gutes Geliihl haben, Dieses
Jgute GefGhl” entsteht auf var-
schiedene Walge: Vor allem aber
auch dadurch, dass der Verkaufar
alle Badenken, Winschen, Fragan

und Frobleme des Kunden aufdeck!
und behandelt.

Umgekehrtes Verkaufen
Die beste Varkaufsberatung ist
schiie@lich diejenige, bel welchar
der Kunde sczusagen an sich
selbet verkauft: Dar Verkaufar he-
fert ihm das Ristzeug, die nétigen
Argumente und die Fakten, damit
der Kunde die Entscheidung vaor
sich selbst — und bel Bedart vor
anderen — rechifertigen kann,
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