Kundenbeziehung aufbauen

Gute Verkiufer schaffen langfristiges Vertrauen und haben ehrliches Interesse am Kunden

Gut zuhéren und nie aufgeben. Das macht
einen guten Verkiufer aus, meint Gerhard
Hery, der GroRkunden des Seil- und Hebe-
technikspezialisten Carl Stahl betreut. Sich
fiir den Kunden interessieren, erginzt Ingo
Vogel, Trainer fiir emotionales Verkaufen
aus Esslingen. Seine Faustformel lautet:
,Viel fragen, wenig reden”, denn so zeigt
der Verkaufer Interesse an seinem Gegen-
iiber und seinen Problemen. Deshalb darf
der Einstieg fiir den Buchautor, der seit
1996 Einzelcoachings, Seminare und Vor-
trige anbietet, sehr personlich sein: ,Ober-
flichlicher Smalltalk langweilt Einkaufer,
den horen sie zehn Mal am Tag.“ Kirzlich
sah er das Modell eines Motorbootes auf
dem Schreibtisch seines Gespriachspartners.
Da er selbst begeisterter Motorbootfahrer
ist, entwickelte sich schnell ein Fachge-
sprich iiber das gemeinsame Hobby.

Solche Gelegenheiten sind ideal, findet
Vogel, denn derartige Gemeinsamkeiten
schaffen unschitzbares Vertrauen, Denn
letztlich muss sich der Gespriichspartner da-
rauf verlassen, dass die Produkte auch hal-
ten, was der Verkaufer verspricht, und ihren
entsprechenden Wert haben. Egal ob es um
ein Auto geht, eine Ferienbuchung oder
Seile und Greifer fiir Produktionslinien.

,In der Regel dauert es ein Jahr bis Grof-
kunden uns vollig akzeptieren, so Herys Er-
fahrungen, Weitere drei bis fiinf Jahre beno-
tige das zehnkopfige AuRendienstteam, um
sich in einem Unternehmen der Automobil-
industrie so auszukennen, dass es die meis-
ten Verbesserungspotentiale fiir den Kun-
den ausschopfen kann. Die Vorbereitung
solcher Geschifte brauche 80 Prozent Ein-
satz, um im ersten Schritt vielleicht 20 Pro-
zent des moglichen Umsatzes zu erwirtschaf-
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ten. Stiftet der kleine Dienstauftrag dann
dber Nutzen, weil mittelfristig Kosten ge-

~ senkt oder Arbeitsablaufe effizienter gestal-

tet werden, dann stehen dem StiRener Key
Acéount Manager meist alle Tiiren offen.

Angefangen hat der 48-Jihrige als Fein-
mechaniker im Schwarzwald. Schon vor
mehr als 20 Jahren lernte er bei einem loka-
len Hindler, dass Verkaufen nicht im Vor-
dergrund stehen darf. ,Wer ehrliches Inte-
resse hat, Aufgaben und Probleme des Kun-
den zu lésen, macht automatisch sein Ge-
schift®, sagt Hery, der sich erst zum Betriebs-
wirt und dann zum Automotiven Vertriebs-
manager in Osterreich fortgebildet hat. Und
wenn sein Unternehmen ein Problem nicht
lésen konnte, dann hat er, wenn es passte,
Partner, sogar Konkurrenten empfohlen,
die es besser konnen.

Kontaktfreudigkeit und
hohe Selbstmotivation

,So bleibt der AuRendienst in guter Erin-
nerung®, bestitigt Vogel, der zehn Jahre als
Ingenieur im Verkauf tétig war, yund macht
vielleicht zwei Jahre spiter ein Geschaft®.
Denn die Beziehung zwischen Ver- und Ein-
kiufer bleibt intakt. Es spricht sich herum,
ob ein Vertriebler ehrlich und zuverldssig
ist, weiR Hery. Gerade weil Carl Stahl mit sei-
ner Krantechnik, Handhebezeugen oder
Drahtseilen Produkte verkauft, die nicht je-
den Tag neu gebraucht werden, stehen lang-
fristige Geschaftsbeziehungen im Vorder-
grund. ,Der Nufzen, den wir stiften, ist Si-
cherheit®, sagt er, ,wenn etwas schief geht,
darf es nicht an unseren Produkten liegen.
Deshalb verkauft er gerne die hochwertige

Ware aus Siilen, weil er weif}, dass deren
VerschleiR geringer ist als bei Konkurrenz-
produkten und weil sie oft ergonomischer
fiir Mitarbeiter zu handhaben ist: ,Wenn
ich diese.Argumente glaubhaft und nach-
vollziehbar einem Kunden erkliren kann,
dann entscheidet er sich relativ schnell.“

Statt bunter Prospekte erhéhen auch
Testberichte, Testimonials von Kunden, Aus-
zeichnungen oder Zeitungsartikel das Ver-
trauen in ein Produkt, meint Verkaufstrai-
ner Jirgen Frey, schlieBlich kommen die
Aussagen von Dritten und nicht vom Unter-
nehmen selbst. Ein journalistisches Kunden-
magazin, in dem Mitarbeiter portratiert, spe-
zielle Losungen fiir Kunden dargestellt oder
die Hintergriinde fiir die Azubiauswahl er-
klirt werden, macht die Strategie und die Ar-
beitsweise des Unternehmens sichtbar.
Auch das kann einen letzten Anstof fiir eine
Verkaufsentscheidung geben.

,Vor allem muss ein guter Verkaufer he-
rausstellen, wo und wie seine Ware dem
Kunden hilft, besser zu werden®, sagt Buch-
autor Frey. In Wahrheit interessiert sich
kaum ein Kunde fiir technische Details. Ent-
scheider wollen ihren Umsatz steigern, Ar-
beitsabliufe effektiver gestalten oder Kos-
ten senken. Letztlich wollen sie sich auch in
ihrem Unternehmen profilieren, so der Gien-
gener. Doch das funktioniert nur, wenn
auch tatsichlich was passiert. Ein nettes Ge-
sprich und ein interessantes Angebot rei-
chen nicht, Der Marketing- und Vertriebs-
experte, der tiber Verkaufserfahrungen
auch im Ausland verfiigt, rit den Seminar-

_teilnehmern: Fordere den Kunden zum Han-

deln auf. Ob Muster und Probelieferungen
zu bestellen sind oder ein Dokument herun-
terzuladen ist — das sind Gelegenheiten wie-
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Wer Produkte ver-
kauft, die nicht je-
den Tag neu ange-
schafft werden,
braucht langfristige
Geschiftsheziehun-
. gen, die vertrauens-
voll aufgebaut wer-

. den miissen. Es
spricht sich herum,

. wenn ein Vertriebler
. ehrlich und zuverlds-
sig ist, weifs Gerhard
Hery (links).

- Foto: Gieseler

der mit dem Kunden zu sprechen, Interesse
zu bekunden und dran zu bleiben. Deshalb
spielen Kontaktfreudigkeit und hohe Selbst-
motivation eine wesentliche Rolle im Ver-

kauf. ,Das kann man kaum lernen®, findet

Wirtschaftsingenieur Frey, der Seminare
unel Workshops fiir Krankenkassen, Indus-
triebetriebe und Handwerker gibt. Einem in-
trovertierten Personlichkeitstyp tut man
auch keinen Gefallen, wenn er in den Ver-

trieb geht.

Verkdufer muss selbst
vom Produkt iiberzeugt sein

Denn die Lust, sich mit Menschen zu be-
schiftigen, gehort genauso zu den personli-
chen Skills eines guten Verkdufers, wie die
Fihigkeit auf den Punkt wach zu sein und
die aufrechte Haltung, dass es okay ist, et-
was zu verkaufen. ,Ein Verkiufer muss wirk-
lich SpaR und Freude an seinem Geschaft ha-
ben und iiberzeugt von seinen Produkten
sein®, so Frey.

Doch aile Uberzeugung hilft nichts,
wenn die Geschiftsfithrung des Kunden ei-
nen Bestellstopp verhdngt oder zurzeit die
billigste Losung sucht. Nie aufgeben, heilt
es dann fiir Gerhard Hery. Werden voriiber-
gehend keine Waren gekauft, tiberlegt er
mit dem Einkaufer, wie die alte Ware repa-
riert werden kann. Gilt aus wirtschaftlichen
Griinden die Praferenz gerade giinstigen Lo-.
sungen, dann geht er bei langjdhrigen Kun-
den auch mal unter seinen iiblichen Preis.
So trigt er dazu bei, dass der Kunde aus der
Krise kommt und sitzt kiinftig umso siche-
rer im Sattel, wenn das Geschiift wieder an-
zieht. Jens Gieseler




