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Verkaufen durch emotionale Intelligenz

Das Verkaufen durch oder lber emotionale Intelligenz oder Kompetenz steht langst
gleichwertig neben Produkt- und Fachwissen. Kunden kaufen heute (wie auch schon fru-
her) ein Produkt vor allem, um damit Bedirfnisse wie Achtung, Wertschatzung, Anerken-
nung und Prestige zu befriedigen. Die Kunst des erfolgreichen Verkaufens ist, die Gefiihle

und Motive des Kundenu.erkennen und darauf sensibel einzugehen.

Verkaufer scheitern 2u 50 %.~us Mangel an Begeisterung, Uberzeugungskraft und Selbst-
vertrauen, zu 40 % aus Mznge! ar Flei und nur zu 10 % aus einem Mangel an Fach- oder
Produktkenntnissen. Stimmualso die Reziehung zu Ihrem Kunden, wird er auch bei lhnen o

kaufen.

Sie missen mit Empathie verkaufen. Emy atriie it die Bereitschaft und Fahigkeit, sich in

andere Menschen hineinzuversetzen. Das »at nicht. mit Sympathie zu tun, denn sonst Mit Empathie verkau-

.. . L . . fen!
wirden Sie die eigenen Zielvorstellungen aus den:’ Auge virlieren.

Ein Mensch mit grofRem Einfiihlungsvermdgen kann sick. in.seinein eigenen Verhalten auf
das anderer Personen leichter einstellen und dadurch seh: effektiv.und erfolgreich ver-
handeln. Empathisch verkaufen heif§t, den Kunden wirklich zu e reichei . Fragen Sie den
Kunden, was er moéchte. Tun Sie dann genau das, was er will. Wanrn'Kunrden lhren Rat

14

nicht annehmen, denken Sie nicht: ,Mein Gott, ist der schwer von Begz f!“ Ak eptieren
Sie, dass Sie am Kunden vorbei agiert haben, denn es ist nicht wichtig, das=.Siz Recht ha-

ben, sondern dass Sie das verkaufen, was dem Kunden Nutzen bringt.

Empathisch verkaufen heiRt, sich auf den Kunden einzulassen. Sie sollen erkennen, wann
Sie storen und lhr Kunde nicht aufnahmebereit ist. Empathisch verkaufen heif$t auch, mit
Begeisterung verzaubern. Empathischen Verkaufern fehlt jede Art von Halbherzigkeit,
Lustlosigkeit oder Unentschlossenheit. Sie ziehen den Kunden in ihren Bann. Kunden sen-
den standig ihre Motive, weil sie wollen, dass Verkaufer diese moglichst schnell erfahren
und sie befriedigen. Die Hauptanforderung der sozialen Kompetenz liegt darin, neugierig
und offen auf die Wiinsche des Kunden zu reagieren und ihm daraus einen Nutzen zu

schaffen.
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Geben Sie lhrem Kunden immer zuerst ein Stiick von sich selbst. Er mochte Verkaufer zum e e

Anfassen. Er soll spiren, hier steht ein Mensch mit Warme, ein Mensch wie er und Sie. Aggression!

Perfekte Menschen wirken kalt und unnahbar. Stellen Sie sich dem Kunden menschlich
vor, als Verkadufer zum partnerschaftlichen Verstehen. Dann erkennt der Kunde auch, dass

Sie Interesse an seinen personlichen Vorstellungen haben.

Viel zu wenig wird im Verkauf die Chance genutzt, empathisch durch die Brille des Kunden
zu sehen und selbstkritisch auch an den ganz personlichen Dingen des eigenen Auftritts zu
arbeiten. Kein Kunde wird einen Verkaufer mégen, von dem er spirt, dass dieser ihn nicht
mag. Der gute Verkdufer plant sein Image so, dass die Erwartungshaltung des Kunden

erfallt wird.

Ein erfolgreicher VeriZufer sciliipft in ,seine” Verkauferrolle. Das Mal aller Dinge ist
dabei der Kunde.
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Die Schliussel- und Turoffner-Produkte

Wenn Sie keine Muster zum Kunden mitnehmen, verzichten Sie auf eines lhrer besten
Verkaufsargumente. Sorgen Sie dafiir, dass Produktmuster regelmaRig ausgetauscht und
erneuert werden. Der Kunde muss das Produkt ,,in die Hand nehmen®. Er soll ein Produkt

im wahrsten Sinne des Wortes ,begreifen”.

Dabei gibt es bei Neukunden oder auch bei bestehenden Kunden fiir neue, bisher nicht
verkaufte Warenfamilien Schliisselprodukte. Richtig ausgewahlt und kundenorientiert
prasentiert 6ffnen sie die Turen fir weitere Verkaufschancen. Diese Methode erfordert

genaue Analysen, in welchen Bereichen Ihr Kunde auch wirklich Bedarf hat.

Oft schon hat sich.ein anfanglich positives Kundengesprach zu einem Flop entwickelt,
wenn versucht wurde, derr “una=n Produkte zu verkaufen, fur die kein Bedarf vorhanden

war, wenig Interesse bestand ou=. kein Kundennutzen erkennbar war.

Durch geschickte Fragetechnik ,,enzagen” Sie den Bedarf lhres Kunden und wecken ihn.

Fragen Sie nach Arbeiten oder Auftragen, die Ihiz'Kurde gerade ausfiihrt. Sehen Sie sich in
seinem Unternehmen um. Wer mit offenen Auge’i duichs Leben geht, entdeckt immer

wieder neue Moglichkeiten!

Versuchen Sie, eine zu |6sende Schwierigkeit immer mit a:n Augen des Kunden zu sehen,

um ihm seinen Nutzen verkaufen zu kénnen. Ein Schliisselprocukt, vielches lhnen die
. . . Mit den Augen des
Tiren 6ffnet, muss eine Problemlésung fiir lhren Kunden beini alten,. Habe:i Sie damit Kunden sehen

den Einstieg geschafft, zieht ein solcher Erstverkauf vielfach eine ganze R<ine won weite-
ren Produkten nach sich. Dadurch erhéhen Sie Ihre Kompetenz; dies seizt abe’, wie bei

jedem Beruf, Kreativitdt und Ideenreichtum voraus.

Denken Sie in Produktketten und richten Sie lhr Verkaufsgesprach danach aus!

Beachten Sie die logische Abfolge lhrer Produktkomponenten. Es wird lhnen sicherlich

o]

leichter fallen, jene Produkte verstarkt anzubieten, die Sie bisher beim Kunden noch nicht

so in den Vordergrund gestellt haben.
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Die Kunden-Typen

Es ist von groRer Wichtigkeit, dass Sie Ihre Mitmenschen und ganz speziell Ihre Kunden
richtig beurteilen zu kénnen. Diese Empathie, die Fahigkeit, sich in den anderen ,hinein-
zudenken” und ihn einschatzen zu konnen, ist fiir den Verkaufer einer der Schlissel zu

seinen Verkaufserfolgen.

Dabei lassen sich verschiedene Menschen- und Kundentypen kategorisieren:
1. Nach Verhaltens-Grunitypen:

® _De’ Dynamiker

® Der Logiker

® Der Sympacaiker

Damit kénnen Sie nicht nur sehr treffsickicr sich selbst einschatzen, sondern vor allem

auch lhre Kunden, um dann entsprechend auf sia/eingehen zu kénnen.

2. Nach Kundentypen und deren Grundbediirfnissen:

® Wirtschaftlichkeit
® Sicherheit
® Bequemlichkeit

® Prestige
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A) Der Wirtschaftlichkeitstyp

Dieser Kundentyp ist stark am Preis/Leistungsverhaltnis interessiert, manchmal auch am

niedrigsten Preis. Dann fragt er nach Aktionen oder Sonderangeboten.

Dieser Kunde sucht den kaufmannischen Vorteil. Sie sollen unbedingt versuchen, ihm
diesen darzustellen. Auch alles, was seine Lohnkosten senkt, wird ihn sehr interessieren.
Sie mussen preis-/leistungsbewusst anbieten. Stellen Sie sich auf ein langeres Preisge-
sprach ein, denn er genieBt es. Wenn noétig, verhandeln Sie hart, denn der Wirtschaftlich-

keitstyp liebt den starken Gegenspieler.

B) Der Sicherheitstvp

Dieser Typ hat Ang:t vor.den Wechselfdllen des Lebens. Er sucht Stabilitat, einen zuver-
lassigen Lieferanten und kowstar te Produktqualitdt. Er will keine Experimente eingehen

und wechselt ungern den Li=ferauiten (gut flr Sie, wenn Sie ihn beliefern).

Er ist z. B. der typische Handwerk:kun le. Er schaut nicht so sehr auf den Preis, als viel-
mehr auf lhre Seriositdt und gleich bleibede Gute der Produkte. Diesem Kunden bieten
Sie optimale Sicherheit, enttduschen ihn ni= bei“ugesicherten Eigenschaften und betonen
auch immer Zertifikate und Normerfillungen. Bir.en Siz ihm persodnliche und intensive

Betreuung (,,Ist einmal etwas nicht in Ordnung;0in ich so’ort bei Ihnen!”).

C) Der Bequemlichkeitstyp

Ahnlich wie der Sicherheitstyp liebt er stabile Lieferanten und méglichst alles c.ine Risiko.
Er favorisiert das Prinzip ,,Alles aus einer Hand“ und hasst es geradezu, Preuicine mit sich

herumtragen zu missen.

Der Bequemlichkeitstyp braucht einen ,Rundum-Service®, Kontinuitdt und Zuverlissigi-e t.
Soweit moglich, nehmen Sie ihm jede Art von Arbeit ab. Er wird ,Neues” nur danii an-
nehmen, wenn es ihm wirklich Vorteile bringt und woanders bereits mehrfach erfolgreich

eingesetzt wurde (verlangt Referenzen).
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D) Der Prestigetyp

Dieser Kunde versucht aus seinen Handlungen heraus, auch aus seinen Einkdufen, Anse-

hen zu gewinnen. AuBerlichkeiten und Anerkennung sind ihm sehr wichtig.

Er hat ein hohes Markenbewusstsein (Mercedes-Losung), vielleicht auch um sich selbst
entsprechend nach aulien zu profilieren. Er mochte bewundert werden. Status-Symbole

wie Kleidung, Fahrzeug oder Bliroausstattung sind ihm wichtig.

Lassen Sie ihm Anerkennung und Bewunderung zuteilwerden. Bieten Sie ihm lhre Innova-
tion als erster an und sprechen Sie Uber ,,Neues” aus der Branche. Er will Vorreiter sein

und bekommt von lhner‘aiase Chance.

Er kauft markenbewsst'und nicht unbedingt , preiswert”. Sollte er Titel haben, vergessen
Sie nie, ihn entsprechend an:usgrechen. Er bekommt als erster Einladungen zu Festen,
Seminaren etc. Bei ihm muszan sie bedarfsgerecht verkaufen (weder zu viel noch zu we-

nig). Ihren Ruf als seriéses, marker oevius:tes Unternehmen dirfen Sie nie gefahrden.
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