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Bitte mit Gefinhl

Kunden kaufen Naturstein nicht, weil sie
thn bendtigen, sondern weil sie ihn wollen,
sagt Jorg-Burkhard Wagner, Initiator

des Netzwerks SteinGestalter.
Der Bauch entscheide

mehr als der Kopf.
Seine Devise:
Emotionen wecken!
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Naturstein: Herr Wagner, der Slogan
»Emotionen in Stein« klingt ziemlich
abgegriffen.

Jorg-Burkhard Wagner: Er klingt abge-
griffen, wird aber leider noch nicht aus-
reichend aufgegriffen. Auf meine Frage,
wozu wir Naturstein wirklich brauchen/
nicht gebrauchen koénnen, nannten Teil-
nehmer meiner Strahlfolien-Seminare bis-
lang nur die Restaurierung. Dort ist er
tatsdchlich unverzichtbar. In allen ande-
ren Bereichen ldsst sich Naturstein durch
andere Materialien ersetzen. Wenn wir
etwas kaufen, was wir nicht wirklich be-
ndtigen, spielen Gefiihle eine ganz ent-
scheidende Rolle. Dann treffen wir unsere
Kaufentscheidung im Bauch. Der Kopf
,biegt“ sich diese Entscheidung so zu-
recht, dass auch er damit leben kann.
Das heif’t, wir finden rationale Griinde,
die unser Bauchgefiihl untermauern und
uns in unserem Kauf bestdtigen. Wenn es
um Kaufentscheidungen geht, sind Ge-
fithle also wichtiger als wir denken. Des-
halb miissen wir beim Kunden Emotio-
nen wecken, wenn wir erfolgreich sein
wollen.

Ist das nicht gefahrlich? Zuhause
merkt der Kunde womaglich, dass er
sich beim Kauf einer Kiichenarbeit-
splatte von diffusen Gefiihlen hat lei-
ten lassen und argert sich.

Wer nur auf Emotionen abzielt, liegt na-
tiirlich falsch. Ein Steinmetz, der seine
Kunden behalten und andere durch Emp-
fehlung gewinnen will, holt seinen Kun-
den dort ab, wo er ist. Ich muss ihn fra-
gen, was ihm wichtig ist, worauf er Wert
legt. Ich darf den Kunden weder mit tech-
nischem Wissen erschlagen noch versu-
chen, ihn emotional einzulullen und ihm
dabei wichtige Informationen zu ver-
schweigen. Wenn es dem Steinmetz ge-
lingt, im Gesprdch alle Wiinsche zu er-
mitteln und nebenbei seine Kompetenz
einflieffen zu lassen, wird es nicht zum
Kauf-Kater kommen.

Was ist wichtiger beim Verkauf: Das
Vertrauen des Kunden zu gewinnen,
oder ihm ein gutes Gefiihl zu vermit-
tein?

Hier gibt es kein »oder«. Wir konnen
dem Kunden kein gutes Gefiihl vermit-
teln, ohne sein Vertrauen zu gewinnen

Jorg-Burkhard Wagner sieht im emotionalen Verkauf einen Schliissel zum Erfolg von
Steinmetzbetrieben.

und umgekehrt. Das beginnt mit dem
ersten Eindruck, den der Kunde von uns
bekommt. Wie wirkt der Betrieb von au-
flen? Ist meine Ausstellung interessant,
macht sie neugierig? Wie fiihlt sich der
Kunde, wenn er in den Betrieb kommt?
Wie ist die Beratungssituation? Fiihlt
sich der Kunde willkommen und gut
aufgehoben? Wenn ich es schaffe, dem
Kunden ein gutes Gefiihl zu vermitteln,
noch bevor ich mit ihm spreche, habe
ich bereits erstes Vertrauen aufgebaut.
Das gilt es dann im Beratungsgesprach
zu verstdrken.

Muss der Steinmetz psychologisch ge-
schult sein, um emotional verkaufen
zu konnen, oder reicht der gesunde
Menschenverstand?

Es gibt Steinmetze, die sich der Bedeu-
tung des Themas bewusst sind und es er-
folgreich umsetzen. Bei einem Grofsteil
gibt es noch einiges an Potenzial. Wer be-
reit ist, an sich, am Erscheinungsbild sei-
nes Betriebes und an der Beratungssitua-
tion zu arbeiten, wird die Friichte ganz
sicher ernten. Zwar kann sich jeder im
stillen Kimmerlein iiberlegen, was er
noch besser machen konnte. Effektiver ist
es, sich konkrete Tipps von Profis zu ho-
len. Ich mache diese Beratungen seit fast
zehn Jahren. In jedem Betrieb gibt es so
viele Mosaiksteinchen, die dann ein
schliissiges Gesamtbild abgeben, wenn

sie gekonnt zusammengefiigt wurden.
Mit dem Blick von aufien gelingt dies
besser und fiihrt den Steinmetz schneller
und effektiver zum Ziel.
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