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Weder Dompteur noch
Kontrolleur

VERKAUFEN/Wenn s im Absatz bapert, liegt es nicht immer an
unbeeinflussbaren iusseren Faktoren. Mit einem idealen Verkaufs-
team lassen sich nimlich immer wieder Rekorde erzielen. Ein
Gespriich mit dem Verkaufs- und Verbaltensexperten René E. Huber.

Interview: Werner Riiedi
Was fiir Efgenschaften kennzeichnen ei-
gentlich erfolgreiche Verkanfslewle?

René E. Huber: Nici der Stellensuche
werden unzihlige Eigenschaften gelur-
dert. Ich hatte mir vor einigen Jahren die
Zeil genommen und Stelleninserate flir
Verkiiufer analysiert. Dabei kam ich in-
ncrt kiirzester Zeit auf iiber 30 verschie
dene Merkmale. Menschliche Kontakt-
fihipkeit und mimreissende Dynamik
wurde da etwa zugleich mit rationaler
Ubercengungskraft  pefordert.  Leider
aber lassen sich die Eipenschafien eines
Menschen micht nach Beliehen zu einem
Idealhild zusammensctzen. Manche be-
dingen sich gegenseitig, andere schlies-
s¢n sich wiederum aus

Frinlpreiches Verkaufen erfordert ei-
ne Stummigkeit zwischen dem Verhalien
und der MNatur einer Personlichkeit,
ehenso gute Menschenkenntmis,  Die
Ubereinstimmung zwischen der Persiin-
lichkemtsstruktur emes Menschen und
seinem Verhalten ist die zentrale Voraus-
setzung filr den Erfolg. Es diirfen kemne
angelernten ‘Iricks verwendetl werden:
der Kunde durchschaut diese ohnehin
rasch,

Also alles Punkte, due s Aufgabenheft
des Verkanfsfeiters, der Verkaufsletterin
gehidiren,

Huber: Ja, unbedingt. Allzuoft stelle ich
aber fest. dass in viclen Unternehmen
kein klares Anlordermngsprofil exishiert.
Dias ist ein zentrales Problem,

Wieso das?

Huber: Das ist darauf ruriickrofithren,
dass die Entscheidung zur Nachiolgere-
gelung durch starre Strukturen zemen
tiert ist. Verkaufsleiter wird in der Regel
digjenipe Person, die am besten verkaufi
hat. Mit cin Grund st natirlich, dass der
Sprung anl Verkaufsleiter-Stufe meist
die einzipe Karrieremdgplichkeir fiir Ver-
kiuferinnen und Verkduter ist. Dann
wird der junpe Verkaufsleiter noch kurz
an ein Fuhrungsseminar peschickt - und
los gcht’s! Ansichien dber ertolgreiches
Fiiliren sind jedoch offensichthch sehr
wandelbar, Seit Jahrzehnien wird alle
paar Jahre cin neuer Fithrungsstil propa
giert und in Filhrungstrainings geschult.
Uber die Sorge, nicht «moderns zu
filhren, tritt cin wichtiger Aspekt der
Fiihrung viillig in den Hintergrund: Die
Individualitat der Persinlichkeir.

Kann das mit eon Crind semn, wenn die

Leistungen  eines Verkaufoeams  ah-
sacken?

Huber: Ja, Sclbstverstindlich gibt es
noch viele weilere Faktoren und Griinde
wie Markteinfliisse, die Preispestaliung
oder der immer wichtiger werdende
Kundenservice Es kommt aher zwangs-

[Hufig zu Leistungseinbussen beim Ver-
kaufsteam, wenn der Verkaufsleiter die
folgenden Fehler macht: Er bringl sclber
keine Erfahrunyg im Verkauf mit; er in-
formiert zu wenig; er eliminiert nicht
demotivicrende Faktoren im Umfeld ser-

es Verkanlsteams; er lul ¢u wenig, um
die Motivation zu erhalten; er kann die
Unternehmenszicic nicht in den prakt-
schen Verkuulsalliag vimseizen; er kennt
die Starken und Schwiichen seiner Mit-
arbeiter nicht und vernachlissigt deren
Weiterhildung,

Die mit der Leitung beauftragte Per-
son darf auch nicht weiter dic Rolle des
Top-Verkiiulers einnehmen. Dafiir hat
sie vor allem ihre fachliche Kompetenz
als Chef, also Fithrungs- und Managem
entiihighkeilen sowie snziale Kompetenz.
inshesondere  Menschenkenntnis  im
Umgang mit Kunden und Mitarbeitern,
7u erfiillen.

Tnwieweil kann Schulung helfen, das
Sterer wieder rerumzureissen?

Huber: In traditionellen Trainimgs wird
davon ausgegangen, dass das Vermiteln
von Kenntnissen und Fihlgkeiten n
Form von Verkaulsseminaren bereits m
einer Leistunpsverbesserung fihrt. Wenn
der Cinfluss des Arbeitsumicldes hier je
doch yu weniy beriicksichiigt wird, kin-
nen nur rund 20 bis 30% des Trainings in
die Praxis umgesctzt werden. Hier kann




der Verkaufsleiter mit seinem Insider-

wissen dem Trainer gute Untersiiitzung
geben. Die tigliche Arbeit muss ins Trai
ning einfliessen.

Auch das beste Verkaulstieam = fiir das
die professionelle Einarbeitung neuer
Mitarbeiter ehenso selbstverstindlich ist
wie die stiindige Weiterbildung der «allen
Hasens  isl nur so gut, wie es die
Tihrungsfihigkeit des Verkaufsleiters
zuliisst. Er st nimlich gleicheeitiy Coach,
Berater, Mentor und auch Controller,
Der Erfolg scines Teams wird auf jeden
Fall von ithm entscheidend mitbeeinfus-
st, Ohne «mitspielen» zu durfen liept es
an thm, die entscheidenden Impulsc fiir
den Erfoly der gesamien Mannschall zu
geben. Leider versteht er sich noch zu oft
als Dompteur oder Kontrollcur,

Stichwort Telefonverkauf- Wo livgen
hier die besten Einsatzmoglichkeiten?

Huber: Dic folgenden Einsatzgebicte
stehen im Vordergrund: Verkaol wenig
zeigebedurftiger Produkte: Kleinkun-
denberatung; Sondcrangehote: Offert-
nachbearbeilung,  Terminvereinharon-

ZUR PERSON

RENE E. HUBER ist
langjahriger Fuhrungs-
und Verkaufstrainer
sowle Vizeprasident
der Gemelnschaft der
europalschen Marke-
ting- und Verkaufs-
trainer. Huber war
acht lahre Verkaufs-
leiter bei IBEM und
wathrend sieben
Jahren Verantwortll-
cher fur Verkaufsaus-
bildung und Telemar-
keting. Im deutsch-
sprachigen Raum gilt
Huber als einer der
profiliertesten Berater
im Beraich Telefon-
verkauf.

gen fiir den Aussendicnst; Nachbereitung
von Ausstellungen: Stamm- wind Bedarls-
datenanalysen; Verdankung von Bestel-
lungen und Zusatzverkiufe.

Albwer penauso wichtig sind die Zosatz-
nutzen, die aus diesen Telefonaklionen
crziclt werden kénnen. Ein grosser Vor-
teil des Telelons ist ja der Dialog mit des
Kundschaft. Man erhdlt also, sofern
natirlich danach gefragt wird, wichtige
Hinweise wie Toformationen itber Mit-
bewerber; Database updates; Interessen-
profil: Anzahl Beschiiftigte, Der Kunde
ke se e Wilnsche oder Probleme anch
direkt aussprechen,

Fast sovicle Mandate wic zum Thema
w Telefonverkaols  edhalie ch jedoch
mittlerweile zum Thema «Verhalten am
Telefons fir lnnendienst und interne
Kundenberatung, Fs niitzt ndamlich nichr
viel, wenn der Aussendienst lernt, wie
man auf Kunden oder Interessenten zu-
pehit v komipetent beraten soll und die
Kunden auf der anderen Seite beim er-
sten Anruf das Geldhl haben, cin Stor-

Fakton s sem

Wer sehen Sie die Grenzen fiir Telefon-
verkauf oder Telemarketing?

Huber: Auch hier hingt vicles von den
Mhenstleistungen, Produkten und Mirk-
ten ab, in denen sich das Unternehmen
bewegt. Wichtige Handicaps sind sicher
die Redusieruny der Peostolichken de

ferlust der optischen Dimension und der
stirfaktor. Auf der anderen Seite st der
Supportan Gield umd Zeitseitens desTop-
Manapgements eine wichtipe Vorausser-
Fung, um mil lelemarketmg 2u béginnen,
wie quch die Planuog uod Ulnierstiitzung
durch das mittlere Management sowie die
Ausfithrung durch das «Firstline Manage-
il

Wenn mir Unternehmer sagen, dass Sie
vom lelefonverkaut oder lelemarketing
wieder Abstand genommen haben und
ich dann nachhake, finde ich regelmiissip
heraus, dass cigentheh immer dic glewchen
Feliler gernach werden: Tler Telefonver-
kauf wird isoliert betrieben. also nichtein-
gebettet i andere Drrektmarketing-Ak-
tivitdten wie etwa vorherpehendes Mai-
ling, nachfolgende Ausstellung und der-
gleichen mehr, Weter sind ¢s meast kin-
Konti-
nuitat, oder im Vordergrund steht der so-
fortige Abschlussversuch,

Wi roten Sie den veranmwortfivhen
Personen, die einen eigenen Telefonver-
reail aufrichen wollen?

Huber: Auf jeden Fall sollen Sie sich die
Unterstiitzung eines erfahrenen Bera-
ters oder cines befreundeten Unterneh
mens einholen, welche iiber entspre-
chende Erfahrung verfilgen. Es gibt ein-
fach zuviele Méghchkeiten, Fehler zu
machen, die 7u vermeiden wiren. Ange-
fangen bei der Auswahl geeigneter Mit-
arbeiter, deren Aushildung, ber der Intra
struk o, der optimalen Organisation und
dem notwendipen Umfeld.

Hier broucht es serndse Arbeit und ke
ne Schnellschiisse. S0 habe ich kiirzlich
einen interessanten Auftrag nicht erhal-
ten. weil ich mich geweigert hatte, ohne
Analyse cinen Vorschlag zur Umsetzung
eines Konzeptes zu unterbreiten. Aber
ich habe heber keinen Auttrag als nach
her einen unrufriedenen Kunden.

René E. Huber hat in seiner Tarigkeit
als Fihrungs- und Verkaufstramer in Se
minarcn ither 30000 Fihrungskrifie und
WVerkdufer von Abbott, ABN AMRO
Bank. Bank Bir, Danzas, Etermit A,
IBM, 155 Hasco, lewlett Packard,
L'Oréal, Oertli, Peugeot, SBV, Sihl + Eika,
Sony. Schweizer Riick, UBS, Unisysund an
deren | internchmen beraten und tramiert.

malak ionen olhine erkennbare
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