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Verkaufen unter

einem DACH

Sie sind im Verkauf tatig und haben eben eine Beforderung fur die Betreuung
der sogenannten DACH-Lander (Deutschland, Osterreich, Schweiz) erhalten?
Herzliche Gratulation! Nachdem Sie ja die Sprache dieser Lander beherrschen -

auch in der Schweiz sprechen zumindest rund 60 Prozent Deutsch - sollte das

eigentlich uberhaupt kein Problem sein. Denkt man ...

Text: Martin Ogg

a, es gibt natiirlich auch einiges, was man als Verkiufer
in Deutschland, in Osterreich und auch in der Schweiz
gleich machen kann, um erfolgreich zu sein: Sie berei-
ten sich auf den Kundenbesuch gut vor. Sie erfragen im Ge-
spriach den Bedarf so ausfiihrlich, dass Thr Angebot genau den
Nutzen bietet, den Thr Kunde sich immer schon gewiinscht
hat. Und Sie treten natiirlich gepflegt und dem Anlass entspre-

Vertriebler und Verkaufer in der
DACH-Region

So gehen Sie mit sprachlichen
und kulturellen Unterschieden
in der DACH-Region um.

0000

chend auf — im Nadelstreif bei Bankern, beim Landwirt darf
es schon auch einmal die Lederhose sein.

Fiir den erfolgreichen Verkauf in jedem der drei Linder ist
es jedoch genauso wichtig, sich bewusst zu machen, welch
gewaltige Unterschiede es zwischen Deutschland, Osterreich
und der Schweiz gibt.

Um der Sache auf den Grund zu gehen, haben wir nach
Verkaufsprofis gesucht, die méglichst fiir ein Unternehmen
titig sein sollten, aus einem der drei Linder stammen, und
Erfahrung im Verkauf in zumindest einem der beiden an-
deren Linder haben. Mit Michael Miiller, Carsten Bischoff
und Alexander Lenz sind wir schliefllich fiindig geworden.
Alle drei sind erfahrene Verkidufer und Fithrungskrifte aus
unterschiedlichen Branchen und mittlerweile fiir den Ver-
kaufstrainings-Anbieter VBC in der Schweiz, in Deutschland
beziehungsweise in Osterreich als selbststindige Unternechmer
und Trainer titig. Wir haben mit ihnen in einem Wiener Kaf-
feehaus iiber die Gemeinsamkeiten und Unterschiede gespro-
chen. Interessanterweise haben dort alle dasselbe gegessen:
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A Boa Wiaschtl, Wiener Wiirstchen und Wienerli ... je ein
Mal mit Brotchen, Brotli und einmal mit Semmel.

Deutsch und andere Sprachen

Michael Miiller ist gebiirtiger Schweizer. Er hat schon in vie-
len Teilen der Welt gearbeitet, auch in Osterreich. Uber die
Unterschiede zwischen seiner Heimat und Osterreich muss er
nicht lange nachdenken: ,Neben ein paar anderen kulturellen
Unterschieden unterscheiden wir uns primir natiirlich durch
die Mehrsprachigkeit. In einem verhiltnismifig kleinen
Markt werden nahezu alle Dienstleistungen in Deutsch und
Franzésisch, teilweise auch in Italienisch gewiinscht. Da ist es
fiir jedes Unternehmen wichtig, seine Dienstleistungen und
Produkte auch so anbieten zu kénnen, und wenn es nur eine
Bedienungsanleitung in der jeweiligen Sprache ist.

Carsten Bischoff hilt die deutsche Flagge hoch. Als gebiir-
tiger Schwabe kennt er die unterschiedlichen Mentalititen in
deutschen Regionen und auch die sprachlichen Unterschiede
innerhalb Deutschlands und vor allem zu Osterreich. Er hat
im Saarland und in Hamburg gearbeitet, ehe es ihn an sei-
nen jetzigen Wohnort Koln verschlug. Als Vertriebschef eines
Hausbauunternehmens war er fiir die gesamte DACH-Regi-
on verantwortlich: ,Wir sprechen nur scheinbar alle ,deutsch’.
Die Unterschiede, wie dhnliche Emotionen komplett verschie-
den ausgedriickt werden, sind immens. Wihrend der typische
Hamburger seine totale Begeisterung fiir ein Angebot mit
,schon o.k. hinreichend duflert, ist es fiir den Wiener mindes-
tens ,ur-super’. Und selbst diese Zustimmung darf man noch
nicht als die halbe Miete zum Auftrag betrachten.”

Alexander Lenz, der Osterreicher, ist als Fithrungskraft und
Unternehmer in Osterreich und Deutschland titig und hat
eine Zeit lang mit seiner Familie sogar in Deutschland gelebt,
um dort unter anderem den Marke fiir das VBC-Schulungs-
angebot aufzubauen. Auch er sieht Unterschiede in der Spra-
che zwischen den Lindern und sogar innerhalb des kleinen
Osterreichs: ,Als Wiener in Tirol zu verkaufen ist keineswegs
immer leicht.” Dafiir stellt er immer wieder fest, dass Oster-
reicher in Deutschland hiufig als ,angenehm und charmant’
wahrgenommen werden.

Psst, dariiber redet man nicht

Wie man redet, ist die eine Sache, woriiber eine ganz andere.
Zum Beispiel tiber den Mitbewerb (deutsch: Wettbewerb). Fiir
Osterreich weif§ Alexander Lenz: ,,Referenzkunden und deren
Meinungen sind beim Verkaufsgesprich mit ésterreichischen
Kunden schon von Bedeutung. Ohne geeignete Erfahrung in
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Alexander Lenz
(VBC-Partner in Wien):
»Wenn ein deutscher
Verkaufer in bester
Absicht gleich ,Nagel
mit Képfen machen’
will, kann er einen
Osterreicher schon
ordentlich vor den Kopf
stoflen.”

der Branche ist ein Abschluss schwerer.“ Und dafiir erntet er
Zustimmung aus Deutschland. ,Viele deutsche Klienten fra-
gen oft schon beim ersten Telefonat nach spezifischem Know-
how aus der Branche. Das scheint den Wunsch nach Sicherheit
zu bedienen, dass Anbieter und Kunde dieselbe Sprache spre-
chen. Je deckungsgleicher die Erfahrungen bei vergleichbaren
Unternehmen, desto besser®, gibt Carsten Bischoft seine Er-
fahrungen wider.

Ganz anders da die Situation in der Schweiz: ,,Schweizer
Kunden sind sehr individuell in ihren Anforderungen. Den-
noch glaube ich sagen zu kénnen, dass in der Schweiz eher
stirker intern referenziert wird und auch weniger nach Re-
ferenzen oder anderen Fiirsprechern gefragt wird, als dies in
Osterreich oder Deutschland der Fall ist“, so Michael Miiller.

Klein kann grof3 sein

Auch wenn Verkiufer iiber die Grofle des eigenen Unterneh-
mens reden, gibt es Unterschiede in der Wahrnehmung durch
den Kunden. In Osterreich spricht man bis 250 Mitarbeitern
von Mittelbetrieben, ein deutsches Unternehmen bezeichnet
sich auch mit 500 Beschiftigten gerne noch als Mittelstand.
Die Schweizer denken hier ihnlich wie die Osterreicher. Sollte
ein Verkiufer das Gefiihl haben, es wiirde sehr wohl auf die
Grofle ankommen, dann empfehlen alle drei Experten eine
prizise Wortwahl.

Gesucht: eine Entscheidung

Interessant wird die Diskussion, wenn es um das Thema ,Ent-
scheidungsfindung® geht. Fiir Deutschland sieht Alexander
Lenz das ganz einfach: ,Da wird entschieden, dann umge-
setzt. Die Entscheidung selbst erfolgt weniger demokratisch,
hiufig ist es ein kleinerer Kreis, der entscheidet und die Ent-
scheidung dann in die Breite trigt. Es gibt auch fiir dich als
Verkidufer eine ganz klare Aussage. Zum Beispiel: ,Das Budget
heuer reicht bei uns nicht, wollen euch deshalb nichstes Jahr'.
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Michael Miiller

(VBC-Partner in Winterthur):
»Wenn Sie mit einem Kunden einen
Termin fiir 14:00 vereinbaren, dann
kommen Sie um 14:03 genau drei
Minuten zu spét. Das wird Ihr Kunde
nicht schatzen.”

In Osterreich sehe ich, dass Entscheidungen oft nicht so klar
getroffen werden. Und generell ,,nein® zu sagen, fillt den Os-
terreichern schwer®,

Michael Miiller sieht fiir die Schweiz gar einen Zusammen-
hang zwischen Entscheidungsfindung und Demokratiever-
stindnis: ,Schweizer orientieren sich mehrheitlich an einem
partizipativen Fithrungsstil — Schweizer suchen erst ein ge-
meinsames Verstindnis, wie die Frage zu verstehen sei, bevor
es zur eigentlichen Problemlésung kommt. Zudem trifft das
Klischee von Schweizer Qualitit, Perfektionismus, Prizision
und Piinktlichkeit zu.“ Deshalb dauern Verkaufstermine mit
mehreren Ansprechpartnern hiufig linger, dafiir wird eine
Entscheidung letztlich von allen Beteiligten mitgetragen und
umgesetzt. ,Wenn der Osterreicher sagt ,Schauen wir mal, das
machen wir schon’, dann ist das sehr vage und es kann alles
oder auch nichts umgesetzt werden®, erinnert sich Miiller. Zu-
dem sei es fiir ihn immer schwierig zu akzeptieren gewesen,
wenn in Osterreich gemeinsam getroffene Entscheidungen in
bilateralen Absprachen noch einmal geindert wurden. Das
geht fiir einen Schweizer gar nicht: ,Wir erwarten, dass alle an
der Entscheidung Beteiligten auch bei allfilligen Anderungen
mitreden kénnen.”

Viele deutsche Unternechmen sind dagegen nach wie vor
hierarchisch geprigt. Vor allem der gern genannte deutsche
Mittelstand, oft Familienunternehmen mit Weltruf, bei de-
nen die letzte Entscheidung immer iiber den Inhaber selbst
gehen muss. Der ist hiufig ein Mitglied der Griinderfamilie
in dritter oder vierter Generation. Fiir den erfolgreichen Ver-
kauf bedeutet das: Ein Top-down-Vorgehen sorgt fiir mehr
Effizienz und schnellere Entscheidungen. Der Aufwand, mit
dem viel beschiftigten Top-Entscheider frithzeitig ein erstes
Gesprich zu fithren, erleichtert alle nachfolgenden Prozesse
im Verkaufszyklus.

Wer hat an der Uhr gedreht?

Wie verbindlich sind denn die Verkiufer und die Kiufer in
den einzelnen Lindern in Sachen Piinktlichkeit? ,,Schweizer
Verkaufstermine finden exakt um die Zeit statt, die angesetzt

wurde und dauern in der Regel eine Stunde, es sei denn, es
wurde vorab genau etwas anderes festgelegt. Unpiinktlichkeit
seitens des Verkiufers wire ein Ausschluss-Argument, da hast
du dann keine Chance mehr.“ — In diesem Punkt lisst Michael
Miiller nicht mit sich handeln.

Das ist in Deutschland dhnlich. Carsten Bischoff erinnert
sich an einen Verkaufstermin im nérdlichen Nordrhein-West-
falen: ,Der Termin mit dem Personalchef war angesetzt fiir
14:00 Uhr. Ich kam unterwegs in einen fiirchterlichen Stau
und schaffte es buchstiblich auf die letzte Sekunde. Um 13:59
Uhr betrat ich den Empfangsbereich. Auf mich zu kam mit
ausgestreckter Hand — der Personalchef. Auf meine verbliiffte
Frage, ob er mich schon auf dem Parkplatz entdeckt hatte und
jetzt schnell heruntergeeilt sei, meinte er: ,Nein, ich bin vor-
sorglich runtergekommen — ich dachte mir, dass Sie piinktlich
sind!“

Manche Kunden scheinen sich aber auch einen Sport daraus
zu machen, den Verkiufer, der seinerseits piinktlich da ist, erst
einmal eine halbe Stunde warten zu lassen. ,Hier empfehle ich
Selbstbewusstsein, auch Thre Zeit ist wertvoll. Nach spitestens
15 Minuten bitte ich die Empfangsmitarbeiterin, nochmals
anzurufen. Auch Sie diirfen Piinktlichkeit erwarten.®, setzt Bi-
schoff zumindest fiir Deutschland auf Gegenseitigkeit.”

Liebe zum Detail

Auf den ersten Blick sieht es so aus, dass es die Schweizer ge-
nerell mit Details in einem Verkaufsgesprich ernster nehmen
als die Deutschen und Osterreicher. Alexander Lenz sieht das
jedenfalls fiir Deutschland anders. Auch dort wiirde Wert aufs
Detail gelegt. Allerdings scheint es hier eher abhingig vom je-
weiligen Gesprichspartner. Carsten Bischoff: ,Wenn das Ge-
samtkonzept passt und der Chef vom Nutzen fiir seine Firma
iiberzeugt ist, dann tiberldsst er die Ausarbeitung der Details
gerne den Fachabteilungen.

Einig sind sich die drei Verkaufs-Experten, dass Osterreich
hier eine eigene Stellung hat. Wihrend in den beiden anderen
Lindern die Details schon sehr friih geklirt und auch verbind-

Carsten Bischoff

(VBC-Partner in Koln):

»Wenn Sie gute Referenzen haben,
sagen Sie das. Einem deutschen
Einkaufer gibt das Sicherheit.”
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lich fixiert wiirden, konnen hier die Details durchaus ,flexi-
bel® gestaltet sein. Bei Verkaufstraining beispielsweise wird es
durchaus erwartet, dass man kurz vor und wihrend des Aus-
bildungsprozesses noch Anpassungen vornehmen kann.

Feedback ist ein Geschenk

Der gute Verkiufer lebt vom guten Feedback. Das kann ganz
unterschiedlich ausfallen, je nachdem, welche Nationalitit der
Kiufer hat. Alexander Lenz macht das jeweilige Feedback vom
individuellen Charakter des Sprechers abhingig: ,Menschen
sind unterschiedlich und gehen daher unterschiedlich (in)di-
rekte Wege, um dir ihre Meinung zu sagen.”

Michael Miiller hingegen weiff, dass in der Schweiz gerne
und sehr offen Feedback gegeben wird. Da gibt es keine Flos-
keln, keine Verschonerungen: ,Wenn es passt, dann hérst du
das und wenn es nicht passt, dann hérst du das auch. Und
zwar auch hier: sehr detailliert. Das musst du dann schon aus-
halten kénnen.“

In Deutschland wird laut Carsten Bischoff aktiv hiufig kein
offensichtliches Feedback — besonders kein Lob — gegeben.
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Das gelte insbesondere, wenn sich der Kunde noch weitere
mogliche Lieferanten zur Auswahl eingeladen hat. Daher ist es
ratsam, selbst nach Feedback zu fragen. Auch schon wihrend
des Gesprichs durch richtig eingesetzte Checking-Fragen. Jede
Auflerung des Kunden an dieser Stelle hat mehr Gewicht als
die besten ,,Argumente” des Verkiufers.

Ubersetzungshilfen

Mit der gemeinsamen Sprache haben wir unser Expertenge-
sprich in einem Wiener Kaffechaus begonnen, mit den sprach-
lichen Unterschieden wollen wir sie beenden. Damit sich Thr
deutscher Gast im Kaffeehaus nicht ins Leere setzt, sollten Sie
ihm einen Stuhl anbieten und wenn Sie als Schweizer Verkiu-
fer einen Termin kurz nach Jahreswechsel vereinbaren, dann
wissen Sie jetzt, dass Sie im Jinner und nicht erst im Januar
kommen.

Wir wiinschen: Gutes Gelingen beim Verkaufen unter
einem DACH! V]

— - )

Osterreich Deutschland Schweiz
Honorarnote Rechnung Rechnung
Janner Januar Januar
Mitbewerb Wettbewerb Konkurrent

Ein Offert auslésen

Ein Angebot auslosen

Offerte erstellen

Auf Wiedersehen Auf Wiedersehen, informell: Tschiiss Uf Wiederluege

Heuer Dieses Jahr Dieses Jahr

Mistkiibel Papierkorb Abfalleimer/Papierkorb
Sessel Stuhl Stuhl

Es geht sich aus Es klappt, das schaffen wir Das werden wir schaffen
Urgieren Dringen, dringlich machen Nachfassen

Auftrige lukrieren Auftrige gewinnen, abschliefSen Auftrige abschlieflen
Pénale Vertragsstrafe Bufle
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