Welchen Hebel
will ich nutzen?

Haben Sie sich schon einmal als Kunde nach einem Verkaufsgesprach so richtig
schlecht gefiihlt, obwohl Sie vom Produkt iiberzeugt waren?

Welche Manipulationen im Verkauf angewandt werden und warum
man diese Top-Verkdufern nicht empfehlen sollte, lesen Sie hier.

ZUM BERUF DES VERKAUFERS gibt es ver-
schiedene Zugangspunkte. Der eine sieht sich
als Berater, der andere als purer Verkdufer, die
meisten finden sich »irgendwo dazwischen«.
Fiir den »Hardcore-Verkdufer« gibt es unzihlige
Methoden, den Kdufer zu manipulieren, um ihn
schneller zum Abschluss zu bringen. Eine dieser
Methoden ist beispielsweise die »Ja-Strafle«, die
vermutlich vielen Verkdufern bekannt ist. Sie
schaut in etwa so aus:

Verkdufer: »Habe ich Sie richtig verstanden,
dass Thnen Sicherheit bei einem Auto das Wich-
tigste ist?«

Kunde: »Ja, das haben Sie richtig verstanden.«
Verkdufer: »Und Sie méchten damit noch heute
losfahren, richtig?»

Kunde: »Ja, das wire toll.«

Verkdufer: »Gehe ich recht in der Annahme, dass
der Preis fiir Sie ein wichtiges Kriterium ist?«
Kunde: »Ja, klar.«

Verkdufer: »Wenn ich Thnen also hier und jetzt
ein Spitzenangebot unterbreite fiir ein sicheres
Auto mit einem fairen Preis, mit dem Sie heute
hier raus fahren, sagen Sie ja?

Kunde: »Jal«

Die »Ja-Strafle« kommt urspriinglich aus der
modernen Hypnotherapie und wird heutzutage
oft in Rhetorikseminaren unterrichtet. Man ver-
sucht, vom potenziellen Kunden in kurzer Zeit

und rasch hintereinander mehrere »Jas« zu be-
kommen, um dann auf eine entscheidende Fra-
ge ebenfalls das ersehnte »Ja« zu bekommen. Ob
diese und &dhnliche Techniken wirklich funk-
tionieren, ist hochst umstritten. Auflerdem ist
es fraglich, ob solche manipulativen Techniken
fiir die langfristige Kundenbeziehung vorteil-
haft sind. Einige der Techniken, an denen sich
Verkiufer bedienen (kénnen), kommen aus dem
NLP. Fragt man einen NLP-Trainer, ob Manipu-
lation in Ordnung ist, hort man fast immer die
gleiche Antwort: »Wir manipulieren immer, egal
ob es uns bewusst ist oder nicht. Warum sollen
wir es dann nicht bewusst und mit System tun?«

Helga Steiner (Inhaberin Steiner Consulting,
www.steinerconsulting.at) weify, warum die Ja-
Strale durchaus ihre Berechtigung hat: »Die Ja-
Strafle funktioniert natiirlich. Sie gehort zur Ge-
sprachsfiihrung dazu. Nach einer ausfiihrlichen
Bedarfsanalyse, der Angebotsprisentation und
natiirlich der Einwandbehandlung ist dann die
Zusammenfassung so zu gestalten, dass der Kun-
de viele »Jas« gibt. Es ist ratsam, sich im Laufe
des Gesprdchs immer wieder positiv abzustim-
men und Bereiche des Gespréchs, bei denen man
sich einig ist, mit einem Ja zu fixieren. Je mehr
Ubereinstimmung (= mehr Jas) desto besser. Na-
tlirlich wirkt das positiv auf die Psyche des Men-
schen. Manipulation ist das fiir mich nicht.«



Tatsdchlich wurden in den 80er- und 90er-

Jahren zahlreiche Unternehmen bzw. deren

Vertriebsteams mit manipulativen Techniken

rausgestattet« und die Verkaufszahlen sind teils

stark in die Hohe geschnellt. Der Erfolg war
vorprogrammiert, diese Seminare haben ge-
boomt. Doch auch der diimmste Kunde merkt
irgendwann, dass ihm der Verkdufer etwas
raufgeschwatzt« hat, was er gar nicht wollte.

Darunter litt wiederum die Kundenbeziehung

und die Verkaufszahlen gingen schrittweise

wieder zuriick. Es gibt viele solcher manipulati-
ven Tricks, die auch hiufig in der Werbung ver-
wendet werden.

Robert Cialdini von der Arizona State Universi-

ty beschreibt in seinem Buch »Die Psychologie

der Uberzeugung« 6 Faktoren bzw. Tricks, die
den Kunden eher »ja« sagen lassen:

 Reziprozitit oder Gesetz der Gegenseitig-
keit: »Kleine Geschenke erhalten die Freund-
schaft« ist wohl die beste Umschreibung fiir
dieses Phianomen. Wenn ich Ihnen einen Ge-
fallen tue, dann fiithlen Sie sich »verpflichtet,
mir auch etwas Gutes zu tun. In Verkaufstrai-
nings ist das hdufig mit den Worten »zuerst
sden, dann ernten« beschrieben.

Knappheit: Jeder von uns kennt den Verkdu-

fertrick: »limitierte Edition«, »Sonderpreis«

oder »nur bis zum 10. Mai erhiltlich, danach
haben Sie keine Chance mehr, diese CD zu
erhalten«. Auch im Web wird dieses Prinzip
erfolgreich genutzt. Bei Seminaren wird das
héufig mit den Worten »es ist nur noch ein

Restplatz verfiigbar« umschrieben.

Autoritit: Prominente (Thomas Gottschalk,

Armin Assinger, Felix Gottwald) oder ande-

re »anerkannte« Spezialisten (z.B. Dr. Best)

machen fiir ein Produkt oder eine Dienstleis-
tung Werbung und wir kaufen es, weil ja der
scheinbare Experte das Produkt empfiehlt. In

Verkaufsgesprdachen kdnnte es so aussehen:

»Erst letzte Woche habe ich dieses Produkt

an Frau Dr. Soundso verkauft, und sie ist total

begeistert.«

« Konsistenz oder das Gesetz der eigenen
Glaubwiirdigkeit: Dies bedeutet nichts an-
deres als: »Wer A sagt, muss auch B sagen.«
Haben wir erst mehrmals bestdtigt, dass uns
das Produkt oder die Dienstleistung wirklich
interessiert (durch gefinkelte Fragen des Ver-
kiufers), dann ist es schwerer, die alles ent-
scheidende Frage mit »nein« zu beantworten.

« Sympathie oder Vertrautheit: Wenn uns ein
Freund oder eine Freundin etwas empfiehlt,
dann haben wir tendenziell eine positive-
re Grundhaltung und sind eher geneigt, ein
Produkt oder eine Dienstleistung zu probie-
ren und zu kaufen, denn: Eine uns sympathi-
sche Person hat uns dies empfohlen und die-

se wird uns ja nichts Schlechtes empfehlen,
oder? Auf diesem Gedanken basieren simtli-
che Empfehlungsmarketing-Ideen.

« Soziale Bewdhrtheit: Nach diesem Prinzip
kauft jemand oder unterstiitzt jemand ein
Produkt, eine Dienstleistung oder Idee, weil
es »alle« anderen auch tun. In der Werbung
wird dieses Prinzip mit Slogans wie »meist
verkauftes Produkt«, »grofiter Hindlers,
»mehr als 120 Jahre Erfahrung« oder »3 Mil-
lionen Mal gekauft« beworben. In vielen an-
deren Kontexten wird versucht, IThnen alles
Mogliche mit den Worten »Alle machen mit,
dann wirst Du ja nicht nein sagen, oder?«
schmackhaft zu machen.

(Quelle: www.gluecksphilosoph.org)

Alois Widena (vBc-Partner, www.wbc.biz) de-
finiert Manipulation im Verkauf so: »Unter
Manipulation im Verkauf verstehen wir die
Beeinflussung von Menschen, um sie zu einer
Kaufentscheidung zu bringen, ohne dabei
einen tatsichlichen Nutzen fiir sie aus dem
Produkt oder der Dienstleistung zu generieren.
Ganz unter dem Motto: >Lasst uns einen Bus
mit mehr oder weniger aktiven Pensionisten
und sonstigen Tagesfreizeitlern fiillen, sie nach
sonst wohin karren, mit einem Gratisschnitzerl
abfertigen und dann mit dem Happy-Matrat-
zen- und Warmematten-Selling beginnen.« Das
ist natiirlich keine professionelle Art zu verkau-
fen und fiir uns absolut nicht okay.«

Ob diese Art des Verkaufens fiir einen Verkdufer
die richtige ist oder nicht, ldsst sich mit einer
ganz einfachen Frage beantworten: Mochte ich,
dass mein Kunde kauft, weil er von den Leistun-
gen des Produktes, von meinem Unternehmen

Helga Steiner

»Ich rate jedem Ver-
kiufer, sich mehr mit
dem Menschen aus-
einanderzusetzen, dieser
entscheidet letztendlich.
Auch im B2B ist das so.«
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und von mir als Verkdufer iiberzeugt ist, oder
will ich nur rasch zum Abschluss kommen, egal
ob es eine langfristige Kooperation gibt oder
nicht?

Manipulative Sprache

Geschulte Verkdufer und auch die Werbung
unternehmen viele kleine Mafnahmen, um
den Kdufer zur Unterschrift zu bewegen. Sie
wollen doch bestimmt mehr dariiber wissen —
und auch, wie Sie sich dagegen wehren kénnen,
oder?

Und schon sind wir mittendrin. Sie lesen weiter.
Auf die zuletzt gestellte rhetorische Frage wird
sich fast jeder, dem das Thema »Verkauf« ein
Anliegen ist, innerlich mit »ja« beantworten.

Sie kennen doch bestimmt Flyer, auf denen in
etwa Folgendes steht: »Mochten auch Sie Thr Le-
ben finanziell unabhingig in einem Luxushaus
mit dem Bentley in der Garage verbringen?«
Zahlreiche Menschen werden unbewusst mit
»ja« antworten und weiterlesen. Fiir ganz viele
ist das wiederum furchtbar und sie werfen den
Flyer weg. Falsche Zielgruppe. Der Trick der
rhetorischen Frage wird natiirlich haufig in Ver-
kaufsseminaren trainiert.

Eine andere Moglichkeit ist der Einsatz hyp-
notischer Sprachmuster. Dabei geht es um den
Einsatz von bestimmten Mustern in der Spra-
che, die eine hypnotische Wirkung auf ande-

re haben (sollen) und z.B. einen Kunden zum
Kauf bewegen. Je abstrakter die Sprache ist, die
Sie verwenden, desto hypnotischer wird Ihre
Kommunikation sein. Je detaillierter und spe-
zifischer die Worte und Sitze sind, desto wahr-
scheinlicher konnen Sie Menschen in Trance
versetzen und sie werden es nicht merken. Ein
Beispiel:

Ein Verkdufer sagt einem interessierten Kdufer
folgenden Satz:

»Dieses Produkt ist wirklich spitze. Viele Kun-
den nehmen es nach Hause, um es zu testen. Ich
versichere Thnen, wenn Sie es probieren, wer-
den Sie eine Menge Spaf haben. Oft kommen
die Kunden zuriick und kaufen das Produkt da-
nach.«

Das Unterbewusstsein wiirde verstarkt Folgen-
des horen: »Nehmen Sie es nach Hause. Haben
eine Menge Spaf’. Kaufen Sie das Produkt.«

Ein weiterer Satz kénnte in etwa so formuliert
sein: »Ich personlich liebe dieses Handy und
kaufe nur noch diese Marke! Gerade wenn es
neu ist, muss man schnell sein, sonst sind sie
rasch ausverkauft«

Wir horen: »Kaufe nur noch diese Marke,
schnell!

Verhandeln auf Augenhdhe

Was kann ein Kunde tun, um sich gegen Mani-
pulationen zu wehren? Im Grunde nicht viel.
Das Wichtigste ist, sich seiner eigenen Bediirf-
nisse klar zu sein. Was will ich um welchen
Preis kaufen? Wenn das wirklich klar ist, wird
es auch der beste Verkidufer nicht schaffen, Sie
zum Kauf von etwas anderem zu bewegen. Und
jetzt kommt der Punkt. Der beste Verkdufer wird
es auch gar nicht wollen. Denn ein moderner
Verkdufer weif} genau, dass Manipulation zwar
funktioniert, doch langfristig den Kunden ver-
grault.

Daher definiert Alois Widena einen guten Ver-
kdufer so: »Ein guter Verkdufer hért dem Kun-
den zu, erfragt seinen Bedarf, um zu erfahren,
was er braucht und will. Dann wird er das rich-
tige Produkt oder die passende Dienstleistung
prdsentieren und den Nutzen fiir den Ké&ufer
hervorheben. Sendet der Kunde Kaufsignale
und kommt es zum Abschluss, kann der Ver-
kdufer am besten gleich gemeinsam mit dem
Kunden den Sektkorken knallen lassen und den
Erfolg fiir die richtige Entscheidung feiern.«

Es ist fiir K3ufer hilfreich, die Tricks der Ver-
kdufer zu kennen. Daher geht der professionelle
Einkidufer durchaus auch auf ein Verkaufssemi-
nar und Verkdufer auf Einkduferseminare. So
lernen sie die Denkweise und Tricks der ande-
ren Seite kennen. Leider arbeiten auch seriGse
Unternehmen mitunter mit diesen Tricks, wie



z.B. die Kiichenverkdufer in groflen Mobelhdu-
sern: »Wenn Sie jetzt gleich unterschreiben,
bekommen Sie nochmals 25% Rabatt.« Naja
... vermutlich wird er diesen Preis auch noch
eine Woche spiter halten, dennoch werden vie-
le Menschen sofort unterschreiben und sich
eventuell danach drgern. Achten Sie beim Ver-
kdufer auf echte Argumente! Wenn Sie sich in
irgendeiner Weise euphorisch fithlen, werden
Sie moglicherweise gerade manipuliert.

Wie viel Manipulation ist erlaubt?
Ist es manipulativ, wenn ein Mann einer Frau
in der Disco einen Drink bezahlt? Natiirlich!
Denn es entspricht dem Gesetz der Gegen-
seitigkeit (ich gebe dir etwas, und dafiir gibst
du mir etwas). Ist es manipulativ, wenn er ihr
ehrliche Komplimente macht? Na klar! Doch
ist es verboten und sogar schlecht oder bose?
Vielleicht denken Sie jetzt, das sei ganz etwas
anderes. Ist es aber ganz und gar nicht. Tech-
niken aus dem NLP wie das Spiegeln, um da-
durch Rapport aufzubauen, dienen primair
dazu, ein entspanntes Verhiltnis zwischen
zwei Menschen herzustellen. Dagegen ist doch
gar nichts einzuwenden. Die Frage ist immer
nur, wo die Grenze ist.

Alois Widena hat dazu einen guten Vergleich:
»Wenn Sie einen groflen schweren Stein zum
Rollen bringen wollen, ihre Muskelkraft dafiir
nicht ausreicht und Sie dann zu einem Stiick
Langholz greifen und einen Hebel bilden, da-
mit der Stein mit dieser Technik ganz leicht ins
Rollen kommt, hat der Hebel einen guten Dienst
erwiesen. So sehen wir das auch mit Techniken
wie Spiegeln, der sinnesspezifischen Sprache
und Rapport in der Korperhaltung. Beim Ge-
spriachseinstieg mit dem Kunden angewendet,
komme ich schnell in eine gute Kundenbezie-
hung und erfahre mit hoher Wahrscheinlichkeit
noch genauer seine Bediirfnisse und Kaufmoti-
ve in einer angenehmeren Atmosphare fiir den
Kunden. Jetzt kommt wieder das eigene Maf}
der Ethik ins Spiel. Welche Maflnahmen setze
ich oder welchen Hebel verwende ich, um wie-
derum den hdochsten Nutzen aus meine Bera-
tung fiir den Kunden zu generieren?«

Auch Helga Steiner ist dhnlicher Uberzeugung:
»Ich rate jedem Verkdufer, sich mehr mit dem
Menschen auseinanderzusetzen, dieser ent-
scheidet letztendlich. Auch im B2B ist das so. Es
geht darum, den Kunden besser zu verstehen,
um darauf reagieren zu kénnen und um das Ge-
sprdch zielorientiert zu fithren. Einen Kunden
in Abstimmung mit seinem Bedarf durch ein
Verkaufsgesprach zu fiihren, um den Auftrag zu
bekommen, muss jeder Verkdufer beherrschen,
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das ist die Aufgabe/Ziel des Verkadufers. Und es
muss auch jedem Kunden klar sein, dass der

nMéchten auch Sie Ihr Leben finanziell

unabhdngig in einem Luxushaus mit

einem Bentley in der Garage geniefSen?«

Verkdufer dieses Ziel verfolgt. Welches Ziel der
Kunde verfolgt, muss er selbst entscheiden.«

Fazit:

Ein guter Verkdufer ist voll und ganz von seinem
Produkt {iberzeugt. Er weif}, dass das Produkt
entsprechende Qualitdt bietet und wird es nur
dann einem Kunden verkaufen, wenn er davon
iiberzeugt ist, dass der Kunde es benétigt. Ist es
unmoralisch, alles zu tun, um den Kunden von
einem tollen Produkt zu iiberzeugen? Vermut-
lich nicht. Der Kunde hat immer die Wahl, zu
kaufen oder es bleiben zu lassen. Fiir eine lang-
fristige Kundenbeziehung ist Ehrlichkeit und
Vertrauen das Wichtigste. [l

Flirten statt
AufreiRen —
Verkauf einmal
anders
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