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1. Psychologie im
Verkaufsgesprach

Verkaufen ist angewandte Psychologie. Will uns je-
mand etwas verkaufen, reagieren wir oft spontan nach
einem ganz bestimmten Reaktionsmuster - je nach der
individuellen Situation. Das hdngt damit zusammen,
dass tagtaglich mehrere Tausend Verkaufs- und Wer-
bebotschaften auf uns einstrémen und wir uns schon
aus Grinden der Zeitknappheit und der Informations-
tiberflutung mit den allermeisten dieser Angebote (zu-
nichst) gar nicht auseinandersetzen moéchten. Zu die-
sem Zweck bendtigen wir schnelle Reaktionen. Obwohl
wir Menschen uns nur ungern etwas verkaufen lassen
mochten, kaufen wir auf der anderen Seite sehr gerne
ein - dann namlich, wenn wir durch den Kauf bestimm-
te Wiinsche und Bedtirfnisse erfiillen kdnnen.
Verkaufen bedeutet also: Finden Sie heraus, was der
Kunde mochte, und dann helfen Sie ihm, genau das zu
bekommen.
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1.1 Die drei Kundenreaktionen im
Verkauf

Ganz gleich in welcher Branche Sie titig sind, ob Sie
Produkte oder Dienstleistungen verkaufen, ob Ihre
Kunden Privatabnehmer oder Geschéftskunden sind -
es gibt immer drei verschiedene Reaktionen, wie Kun-
den auf Thr Verkaufsangebot reagieren konnen: die
Plus-, die Minus- und die Chancen-Reaktion. Die genaue
Kenntnis dieser Reaktionsmuster ist fiir den Verkaufer
extrem wichtig, zum einen aus Griinden der Eigenmoti-
vation und zum anderen, um die Gesprachspartner
psychologisch richtig einschiatzen zu kénnen.

Des Verkaufers Liebling: die Plus-Reaktion
Wenn Sie einem Kunden etwas anbieten - einen Ter-
min, ein aktuelles Angebot oder direkt nach einer Pra-
sentation ein Produkt bzw. eine Dienstleistung - und er
sagt sofort Ja: Gliickwunsch! Dann haben Sie soeben
das seltene Exemplar eines Plus-Kunden erlebt. Zwei-
felsohne ist das die Lieblingsreaktion aller Verkaufer.
Bei Neukunden liegt die Plus-Reaktionsquote meist bei
unter zehn Prozent, je nach Branche und Produkt sogar
unter fiinf Prozent. Bei bestehenden Kunden fillt die
Quote natiirlich hoher aus, weil hier das Vertrauens-
verhdltnis zwischen Kunde und Anbieter bereits be-
steht.

Es ist immerhin ein gutes Gefiihl fiir Verkaufer, zu wis-
sen, dass man nur geniigend Kunden der richtigen Ziel-
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gruppe ansprechen muss, um auf solche Plus-Reaktio-
nen zu treffen. Besondere verkduferische Fahigkeiten
werden bei Plus-Kunden nicht bendtigt. Beispiel fiir
eine Plus-Reaktion: Sie rufen einen potenziellen Neu-
kunden an und dieser gibt lhnen sofort einen Termin.

Schoner wire das Verkaufer-Leben ohne sie:
die Minus-Reaktion

Diese Kundenreaktion ist das genaue Gegenteil der
Plus-Reaktion und kommt leider haufiger vor: Der Kun-
de sagt Nein zum Angebot des Verkaufers und bleibt
dabei. Das Nein steht dabei fiir die unterschiedlichsten
Einwédnde, die der Kunde vorbringt. Alle guten Argu-
mente des Verkaufers versagen hier, denn der Kunde
hat aus seiner Sicht gute Griinde, die gegen das Angebot
sprechen. Eine Minus-Reaktion bleibt per Definition bei
diesem Kundenkontakt ein Minus, bei zukiinftigen Kon-
takten mit diesem Kunden ist es aber durchaus mog-
lich, dass der Kunde seine Meinung andert - z.B. weil
sich seine Bedarfssituation verandert hat.

Fiir die Eigenmotivation der Verkaufer ist die Kenntnis
dieser Reaktionsart sehr wichtig: Egal, wie gut Ihr Pro-
dukt und Thre Argumente sind, Sie werden dennoch
immer wieder auf Minus-Kunden treffen, die Sie hier
und heute nicht iiberzeugen kénnen. Wer im Verkauf
erfolgreich sein will, darf sich von solchen Neins nicht
demotivieren lassen, denn sie gehéren zum Verkaufer-
Dasein dazu. Solche Nein-Reaktionen bilden das Ket-
tenglied zum nachsten Ja. Beispiel flir eine Minus-Reak-
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tion: Sie kontaktieren einen Kunden, der ein dhnliches
Produkt gerade erst bei einem Mitbewerber gekauft
hat.

Das Salz in der Suppe: die Chancen-Reaktion
Diese Reaktionsart kommt mit Abstand am haufigsten
vor: Etwa zwei Drittel aller Kunden gehoéren zu dieser
Gruppe. Wahrend die Plus-Reaktion Ja lautet und die
Minus-Reaktion Nein, reagiert diese Kundengruppe mit
Nein. Sie lesen richtig, die Chancen-Kunden reagieren
ebenfalls mit Nein in Form von Einwanden wie die Mi-
nus-Kunden. Durch Nachfragen lassen sich beide Grup-
pen unterscheiden. Wenn ein Kunde z.B. mit ,Kein Inte-
resse!“ auf Thr Angebot reagiert und Sie fragen nach
mit: ,Darf ich einmal fragen, aus welchen Griinden xy
fiir Sie nicht so interessant ist?”, gibt es zwei typische
Antwortvarianten: Entweder der Kunde nennt lhnen
spezifische Griinde, fiir die Sie eine Losung parat haben
(= Chancen-Kunde), oder aber er bleibt bei seinem Nein
(= Minus-Kunde), wonach das Gesprach augenblicklich
vorbei ist.

Wie der Name es bereits ausdriickt, bedeutet eine
Chancen-Reaktion eine reelle Verkaufschance, voraus-
gesetzt, Sie reagieren mit guten Argumenten.

Als ich in meinen ersten Jahren im Verkauf fiir ein be-
kanntes deutsches Unternehmen Staubsauger im Haus-
tirgeschaft verkaufte, kam es zu folgender Begeben-
heit: Ich klingelte an einer Haustiir und eine Frau 6ffne-
te. Nachdem ich mich vorgestellt und mein Anliegen
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vorgetragen hatte, antwortete sie: ,Da habe ich kein
Interesse! Ich gab jedoch nicht auf - schliefilich horte
ich diesen Einwand viele Male - und brachte Argumen-
te, warum es sich fiir sie lohnen wiirde, einer Prasenta-
tion zuzustimmen. Sie willigte schlief3lich ein und kauf-
te nach der Prasentation einen neuen Staubsauger. Und
was stellte sich am Ende heraus? Erstens: Die Dame
wollte immer schon mal einen Staubsauger meines Un-
ternehmens kaufen. Zweitens: Thr eigener Staubsauger
war erst vor wenigen Tagen kaputtgegangen. Obwohl
sie somit zwei gewichtige Griinde hatte, mich zu emp-
fangen, reagierte sie dennoch zunachst mit: , Kein Inte-
resse!” Ergo: Bei einem Nein - noch genauer: bei dem
Nein eines Chancen-Kunden - fangt das Verkaufen erst
an!

Psychologisch richtig reagieren

Die drei Kundenreaktionen lehren uns, dass die Mehr-
heit der Kunden, denen wir etwas anbieten, erst mal
ablehnend und mit Einwadnden reagieren. Ein Nein ist
somit im Verkauf etwas vollig Normales und selten ge-
gen die Person des Verkdufers gerichtet. Kein Grund
also, die Ablehnung des Angebots personlich zu neh-
men, zumal der Verkiufer bei den Chancen-Reaktionen
noch den einen oder anderen zum Plus fiithren kann.
Daraus folgt, dass Verkdufer bei Plus-Kunden die Gele-
genheit beim Schopf packen und abschlief3en sollten.
Bei einer erkannten Minus-Reaktion - mindestens ein-
mal nachfragen! - insistiert der Verkdufer nicht weiter.
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Er akzeptiert das Nein bei diesem Kunden und verab-
schiedet sich hoflich, ohne verbrannte Erde zu hinter-
lassen. Bei den Chancen-Kunden sind verkauferisches
Geschick, Schlagfertigkeit und gute Argumentation ge-
fragt, denn hier kann ein guter Teil noch in ein Plus
verwandelt werden.

Die erste Reaktion der meisten Kunden ist Nein -
selbst bei denen, die grundsétzlich Bedarf und In-
teresse an lhren Produkten haben. Gewinnen Sie
die Pluskunden und durch gute Argumentation
und hofliche Hartnackigkeit einen Teil der Chan-
cenkunden.

1.2 Warum Kunden bei lhnen
kaufen

Wenn ich in meinen Verkaufstrainings die Teilnehmer
frage, was diese denn ihren Kunden verkaufen, kom-
men Antworten wie ,Sonnenschutz®, ,Beratung”, ,unse-
re Produkte”, ,Lastwagen”, ,Additive“ usw. Fachlich
sind diese Antworten natiirlich alle richtig, verkaufe-
risch aber leider falsch. Es klingt hart, ist aber wahr:
Kunden interessieren sich nicht fiir Ihre Produkte, Ihr
Unternehmen oder fir Sie. Das Einzige, was Kunden
interessiert, ist der personliche Nutzen, den sie sich
von Threm Produkt versprechen.
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Die beiden Hauptantriebsfedern

Menschen handeln aus zwei Hauptbeweggriinden: Wir
wollen Freude und Lust gewinnen und Schmerzen, Un-
lust, Verlust vermeiden. Zum Beispiel gehen die meis-
ten Menschen regelmifdig zum Zahnarzt. Freude ver-
binden sie aber nur selten mit dem Zahnarztbesuch.
Meist ist es die Angst vor Zahnkrankheiten und damit
vor Schmerzen und dem Verlust der Zdhne - gelegent-
lich sogar akute Schmerzen.

Ahnlich verhilt es sich mit Versicherungen. Die aller-
meisten Versicherungen haben wir wohl kaum aus
Freude daran abgeschlossen, sondern weil wir irgend-
welche Nachteile bzw. Verluste vermeiden bzw. wir
uns dagegen absichern wollten.

Unter diesen beiden Hauptkategorien, Freude gewin-
nen und Schmerzen vermeiden, fallen nun eine Anzahl
sog. Grundbediirfnisse.

Die Grundbediirfnisse im Verkauf

Wenn Ihre Kunden bei Ihnen kaufen, dann tun sie dies,
um eines oder mehrere ihrer Grundbediirfnisse zu be-
friedigen. Wissen Sie bereits, welche dieser Bediirfnisse
Sie mit Ihren Produkten abdecken? Wenn nicht, lohnt es
sich unbedingt, iiber diese Frage nachzudenken. Denn
der Nutzenverkauf und die Befriedigung der Kundenbe-
diirfnisse sind der Schliissel zu jedem Verkaufsabschluss.
Ihr Produkt wird mindestens eines der nachfolgenden
Grundbediirfnisse befriedigen konnen - wenn nicht,
konnten Sie dieses Produkt gar nicht verkaufen.

1.2 Warum Kunden bei Ilhnen kaufen



Die wichtigsten Grundbediirfnisse sind:

Essen, Trinken, Schmerzfreiheit, Sexualitat
Sicherheit und Gesundheit

Gewinn- und Besitzstreben, Geld und Reichtum
Praktischer Nutzen, Komfort und Bequemlichkeit
Anerkennung, Prestige, Wettbewerbsstreben
Ruhe, Erholung, Zeitgewinn

Freude, Vergniigen, Hobbys

Neues kennenlernen, Wissen, Verstehen
Grofdziigigkeit, Liebe, Schenkungstrieb

In der Regel sind eines bis zwei dieser Bediirfnisse in
Bezug auf Thr Produkt bei einem Kunden, mit dem Sie
gerade verhandeln, dominant. Finden Sie diese mittels
griindlichem Fragen und aktivem Zuhoren heraus.

16 1. Psychologie im Verkaufsgesprach



Ohne Nutzen kein Verkauf! Begeben Sie sich bei

jedem Kunden wieder aufs Neue auf die Suche 3

nach dem fiir diesen Kunden entscheidenden Pro-

duktnutzen. Hierbei gilt:

® Es gibt drei unterschiedliche Reaktionen, wenn
Sie anderen Menschen etwas verkaufen méch-
ten: Ja, Nein und nochmals Nein - also die
Plus-, die Minus- und die Chancen-Reaktion.

® Nur bei den Chancen-Kunden braucht es ver-
kéuferische Fahigkeiten.

o Wenn Sie gezielt die Grundbediirfnisse der
Kunden ansprechen, verkaufen Sie um ein Viel-
faches leichter.
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