AKTUELLES IM WE-COLLEGE

sverkaufen ist eine Haltung*

Markus Palkovits ist Berater, Coach und Vortragender. Er selbst bezeichnet sich als Kommunikationstischler. Im Filterlos-Gesprach
erzahlt er, was ein gutes Kundengesprach ausmacht. Oft verwendet er dabei die Worte ,Es ist einfach® — und wirklich Uberrascht
er dabei beinahe mit Trivialitaten. Daruber hinaus erfahren wir, dass gutes Verkaufen nichts mit Verkauf zu tun hat, sondern eine

Haltung ist.

sich

enden
Fiihrungs-

krafte hilfe-

suchend an
Markus Palkovits, haben sie
im Idealfall ein Problem oder
zumindest das diffuse Ge-
fiihl, dass etwas nicht stimmt.
»Etwas®, das konnte sein, dass
die Mitarbeiter nicht in die
Ginge kommen, die Orga-
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nisation nicht funktioniert
oder der Verkauf nicht lauft.
Markus Palkovits ist Berater,
Coach und Vortragender.
Er selbst bezeichnet sich als
,Kommunikationstischler®,
der versucht, herauszufin-
den, worum es bei dem An-
liegen tatsdchlich geht. Soll
die Einbaukiiche fiir eine
verwinkelte Wohnung sein,

einen Campingbus oder ein
Boot?, um die Tischler-Meta-
pher aufzugreifen. Seine Ar-
beit ist fiir ihn dabei ein rich-
tiges Handwerk: Er schnitzt
und zimmert dem Kunden
eine passende Losung zu-
recht. Und es geht ihm leicht
von der Hand - aus gutem
Grund: Seit tiber 25 Jahren
arbeitet Markus Palkovits in

Markus Palkovits erz&hlt, was eine gute Kunden-

beziehung ausmacht und was es dazu braucht.

diesem Bereich und er kann
dabei aus einem groflen Er-
fahrungsschatz ~ schopfen.
Manchmal braucht es einen
Vortrag, um die Menschen zu
inspirieren, manchmal einen
Input, der sie motiviert. Und
manchmal braucht es auch
eine konkrete Handlungsanw
eisung, damit die Menschen
ins Tun kommen.

Ein interessantes Detail:
Fihrungskrifte dufSern hiu-
fig den Wunsch, dass er die
Mitarbeiter schulen moge,
damit im Betrieb alles wieder
rundlauft. Dabei beobachtet
er, dass Fihrungskrifte ih-
rerseits oft nicht richtig ver-
mitteln konnen, was in wel-
cher Qualitat sie von ihren
Mitarbeitern erwarten. Auch
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hier ist die Kommunikation

das Verbindungsstiick.
Filterlos: Lieber Herr
Palkovits, bei den Tra-

fikanten geht es im All-
tag um den Verkauf. Was
macht lhrer Meinung
nach einen guten Verkau-
fer aus?
Palkovits: Ich bin oft in mei-
nen Seminaren gefragt wor-
den, ob ich nach 10 Minuten
schon sagen kann, wer die
guten Verkdufer sind. Ja, das
kann ich. Es sind die Men-
schen, die bei den Seminaren
von sich aus Augenkontakt
herstellen, auf mich zukom-
men und ,,Griify Gott!“ sagen,
mehr ist es nicht. Und genau
das macht es fiir mich aus:
~Guter Verkdufer® heif3t in
erster Linie ,,gute Kundenbe-
ziehung“. Da muss man gar
nichts vom Verkaufen verste-
hen, das ist eine Haltung.
Dazu mochte ich eine
kurze Anekdote erzdhlen: Im
Alter von 20 Jahren war ich
in Miami und bin mit Rol-
lerskates an den Fiiflen und
in kurzen Hosen bei einem
Juwelier vorbeigefahren und
hab mir die Uhren in der
Auslage angesehen. Darauf-
hin ist die Verkduferin her-
ausgekommen und hat mich
gefragt, ob ich nicht hinein-
kommen und mir die Uh-
ren im Geschift anschauen

sind ,bitte’, ,danke’, ,ja".
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mochte. Ich hab gesagt, ich
kann mir das sowieso nicht
leisten, worauf sie meinte:
»Vielleicht nicht jetzt, aber
vielleicht eines Tages.“ In
dem Moment habe ich sehr
viel gelernt.

Ein zweites Beispiel: Mein
bester Freund Erkan ist Uh-
renverkdufer im Luxusseg-
ment. Er sagt, bei ihm sind
alle Menschen willkommen,
auch wenn sie nur eine Batte-
rie brauchen, denn dann wa-
ren sie zumindest einmal bei
ihm im Geschift und schau-
en sich um. Dann fragt man,
ob man ihnen etwas zeigen
darf. Die Menschen konnen
sich weitaus mehr leisten, als
wir uns vorstellen konnen,
wenn sie sich willkommen

fuhlen.

Filterlos: Es geht also im-
mer um den Menschen?

Palkovits: Ja, immer. Und
dabei ist es einfach: Wenn ich
beim  Vorstellungsgesprach
schon das Gefiihl habe, die

Person kann andere Men-
schen nicht leiden, dann
sollte ich sie nicht einstellen.
Deshalb bin ich auch ein gro-
Ber Freund davon, Menschen
im Alter von 55+ in der Tra-
fik arbeiten zu lassen. Diese
Menschen sind positiv un-
aufgeregt, das hat viele Vor-
teile.

Filterlos: Sie schulen als
Verkaufsexperte die Tra-
fikanten im We-College.
Worum geht es in lhren
Schulungen konkret?

Palkovits: Um die Begeg-
nung mit anderen Menschen,
diese zu verstehen und ih-
nen dann etwas anzubieten,
was sie brauchen konnten.
Es sind beispielsweise ganz
einfache Sachen, fast trivial.
Inputs aus der Familienthe-
rapie wie die Grundworter
einer gelungenen Beziehung,
namlich ,bitte®, ,danke®, ,ja“
Dazu mochte ich gerne eine
weitere kurze Anekdote er-
zahlen: Ich bin in einem Dorf

,Die Grundworter einer gelungenen Beziehung

aufgewachsen und wir haben
dort einen Baron gehabt, der
das Schloss Halbturn betrie-
ben hat. Wenn dessen Kin-
der im Ort gewesen sind, ka-
men die Menschen dort gar
nicht dazu, zu grifen, weil
die Kinder schon aus 20 Me-
tern Entfernung laut ,Guten
Tag!® gerufen haben. Der
Baron war Arbeitgeber vie-
ler Menschen aus dem Dorf
und seine Kinder waren an-
gehalten, jeden Menschen
auf der Strafle schon von
Weitem zu griiflen, damit sie
nur ja nicht in Verruf kom-
men, arrogant zu sein.
Ahnlich ist es in einem
5-Sterne-Hotel. Dort gilt
die 15-Meter-Regelung: Be-
tritt ein Kunde das Foyer,
nimmt der Rezeptionist so-
fort mit ihm Augenkontakt
auf. In 10 Meter Entfernung
lachelt er ihn an, in 5 Me-
ter Entfernung griifit er den
Gast laut und kommt ihm
dadurch zuvor. Das gibt je-
dem, der das Etablissement

betritt, das Gefiihl ,Hier
bin ich richtig® Ich glaube,
wenn man fiir sich selbst die
Entscheidung trifft, jedem
Menschen, der in die Tra-
fik kommt, zumindest zu-
zunicken, dann kommt der
Kunde gar nicht auf die Idee,
nicht willkommen zu sein.

Filterlos: Was fallt lhnen
personlich auf, wenn Sie
eine Trafik betreten?
Palkovits: Ich sehe Au-
genkontakt, Interesse, ein
freundliches Wort - ist
das da oder nicht? Gibt es
eine Uberleitung, mit der
man ein Gesprich begin-
nen kann? Das kann sein
»Schones Wetter heute® oder
~Gute Wahl, wenn jemand
z. B. ein Magazin oder eine
Zeitschrift kauft. Man kann
vieles sagen, es muss nur fiir
einen selbst stimmen. Man-
ches Mal laufen die Leute
auch nur rasch in die Tra-
fik hinein und sagen ,Drei
Marlboro und einen Quick-
Tipp!“ und sind schon wie-
der bei der Tiir drauflen. Da
kann man natiirlich auch sa-
gen: ,,In Eile? Schonen Tag
noch!“ Man sollte sich iiber-
legen, ob es nicht etwas gibt,
was ein bisschen personlich
ist.
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Filterlos: Was bewirkt
man damit?
Palkovits: Spricht man den
Kunden an, dann fiihlt er sich
gesehen und willkommen,
und - das ist wichtig - er geht
mit einem besseren Gefiihl
aus meinem Geschift, als mit
dem er hereingekommen ist.
Dieses Gefiihl ist wiederkeh-
rend und signalisiert: ,,Ja, hier
sind Sie richtig.“ Dazu gibt es
dieses Phdnomen: Derjeni-
ge, der den Grufl entrichtet,
richtet sich selber auf. Derje-
nige, der den Grufl erwidert,
richtet sich auch selber auf.
Das kann man gut beobach-
ten, wenn man durch den
Wald geht und auf Menschen
trifft, die mit ihrem Hund
spazieren gehen. Die Men-
schen sind wahnsinnig mit
sich beschiftigt, es sei denn,
man sagt von Weitem schon
~Guten Morgen!“. Die Leute
richten sich auf, lacheln und
griflen zuriick. Und dieses
Miteinander-in-Kontakt-
Treten ist es, was die Men-
schen aufrichtet.

Filterlos: Auch das klingt
wiederum sehr einfach.
Ist es das auch?

Palkovits: Man muss als
Mensch schon eine gewisse

Reife haben, damit man dem
anderen liebevoll begegnen
kann. Namlich auch dann,
wenn es einem selbst nicht so
gut geht. Ich habe in meinem
Beruf mit sehr vielen richtig
erfolgreichen Menschen zu
tun gehabt und ich kann sa-
gen: Es gibt keinen Grund in
unserer Gesellschaft, nicht
wertschatzend, liebevoll und
freundlich zu sein. Je weiter
man in der Gesellschaft nach
oben kommt, umso mehr
sind das die Menschen tibri-
gens wieder.

Wenn man diesen ein-
fachen Rat befolgt, geht es
einem selbst besser.

Filterlos: Warum sollen
sich die Trafikanten und
ihre Mitarbeiter lhre Vi-
deos anschauen?

Palkovits: Weil sie etwas
iiber sich selber lernen kon-
nen. Alles, was mir in mei-
nem Leben geschieht - gute

Beziehungen, schlechte
Beziehungen, guter Ver-
kauf, schlechter Verkauf,

Stress oder nicht Stress — hat
schlussendlich etwas mit mir
selbst zu tun. Klar haben wir
alle hin und wieder Stress
oder einen schlechten Tag,
aber wir miissen uns fragen,
was passiert, damit das pas-
siert. Das heif3t nicht, dass
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wir unser Leben immer im
Griff haben, aber es kann
sein, dass wir es immer ofter
im Grift haben.

Wenn die Leute ein ein-
ziges Wort aus Uberzeugung
bei mir lernen, dann ist das
das neutrale Wort ,,aha®, mit
dem sie, egal, was immer pas-
siert, zunachst einmal ant-
worten sollen. Das mein ich
ernst. Ich lerne, mit mir sel-
ber besser umzugehen und
die Dinge schneller zu ak-
zeptieren, um dann auch im-
mer Ofter in die Bereitschaft
hineinzugehen, zu helfen.
Die Folge davon ist, dass ich
automatisch mehr verkau-
fe, weil die Kunden haufiger
kommen, sie linger im Ge-
schaft bleiben und ich mehr
Kontakt mit ihnen habe.

Filterlos: Wie hat Coro-
na das Kaufverhalten der
Kunden beeinflusst?

Palkovits: In der Corona-
zeit haben sich die Menschen
angewohnt, im Schnitt ein-
mal pro Woche in die Trafik
zu kommen. Wir brauchen
die Kunden wieder drei- bis
viermal pro Woche in den
Geschiften. Statt einmal pro
Woche 50 Euro auszugeben,
ist es besser, dreimal pro Wo-
che 20 Euro auszugeben. Das
bedeutet nicht nur eine Um-
satzsteigerung von 20 Pro-
zent, sondern hat auch eine
Auswirkung auf potenzielle
Kundschaft. Man setzt sich
ja auch in das Lokal, wo viel
los ist, und je mehr die Leute
sehen: Die Trafik ist ein Ort
der Begegnung, da ist was
los, umso besser und einfa-
cher wird es fiir uns alle. Ja,
das mag mehr Arbeit sein,
aber der Tag vergeht schnel-
ler, alle verkaufen besser, die
Leut sind in einem besseren
Zustand, der Schméh rennt

,Die Leute kbnnen sich weitaus mehr leisten, als wir uns
alle vorstellen kbnnen, wenn sie sich willkommen flihlen.”

und es ist einfach ein scho-
ner Tag.

Filterlos: Was ist das
Schoénste an Ihrem Beruf?
Palkovits: Ich mag Men-
schen gerne und schitze die
Begegnungen mit ihnen, das
ist der Hauptgrund. Und da-
bei ist es vollkommen egal,
ob ich eine Tankstelle hab,
Steuerberater bin, in einer
Trafik arbeite oder Seminare
abhalte: Es geht immer um
die Begegnung mit Men-
schen — nicht mehr und nicht
weniger. Nur die Sache, mit
der gehandelt wird, ist eine
andere. .

Vielen Dank fiir das
Gesprach!

Interview:
Marianne Kitzler





