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Von Herbert N. Casson (London)

IIl. Verkaufskunst
Geschift als Dienst.

[Das nationale Problem Englands — wie auch mehrerer
kontinentalen Linder — ist die Kunst des Verkaufens.
Wihirend 43 Mill. Menschen die Inseln bewohnen, konnen
diese nur 15 Millionen ernihren, und so miissen sich 28 Mil-
lionen durch die Kunst des Verkaufens erhalten.

. Verkaufskunst* bedeutet weit mehr als das einfache
Abgeben von Ware iiber den Ladentisch: die Bank braucht
sie nicht weniger als der Laden, sie dient zur Erhaltung
einer Regierung ebenso wie zu der einer Fabrik,

Vor kurzem hatte ich einen Verkaufsleiter fur eine
Firma zu engagieren. Ein junger Mann erschien voller
Zuversicht bei mir. ,Ich verstehe den Verkauf von A bis Z!"
rief er selbstbewuBt. ,Gut, dann gehen Sie wieder! Sie
wissen zuviel fir mich; ich verstehe ihn nur von A bis I'."

Die Kunst des Verkaufens hat sich so sehr entwickelt
und kompliziert, daB nur ein Narr oder ein Ignorant be-
haupten kann, alle ihre Einzelheiten durch uud durch zu
kennen. Sie ist fast auf jedes Geschiift anwendbar. Oder
vielleicht doch nicht auf alle? Ich wurde kiirzlich von einem
Leichenbestatter ersucht, eine Propagandakampagne fur ihn
auszuarbeiten, und ich muB gestehen, daB ich versagte. Ich
schlug ihm vor, als Schlagwort far seine Anzeigen zu
wihlen: , Einmal muf es doch sein — warum nicht gleich?*
Aber er wollte nicht recht zustimmen .

Die Kunst des Verkaufens hat das Anzeigenwesen mit-
gerissen und dieses von einer sehr niedrigen Stufe der
Liige und des Betruges auf ein hohes Niveau der Wahrheit
und des Dienens erhoben — zumindest hat die Aufwarts-
bewegung begonnen.

Die alte Verkaufsmethode bestand darin, dall man dem
Kunden einfach sagte: ,Sie konnen es nehmen oder es sein
lassen.* Oder aber man suchte ihn mit zahllosen Argu-
menten zu iberwiltigen und ihn buchstiblich zu zwingen,
das zu kaufen, was er gar nicht wollte. Der Verkiufer
alten Stils war stolz darauf, beweisen zu konnen, daB
schwarz weiB sei. Er rithmte sich, daB er jedermann alles
verkaufen konne. In seinen guten Tagen konnte er die
zehn Gebote irgendeinem Monarchen anhingen. Er ging
zum Verkaufe wie auf eine Jagd: der Kunde war der Fuchs
und der Verkiiufer der Jiger. Ein abgeschlossener Verkaut
war eine Art ,Halali, und wer die meisten Fuchsschwanze
erbeuten konnte, war der beste Verkiufer.

Diese alte Art der ,Verkaufskunst® war auf der Vor-
stellung begriindet, daB das Geschift ein Krieg zwischen
Kiufer und Verkaufer sei. Der Verkiufer greift den Kunden
an — und durch den starken Explosivstoff der Worte
schligt er einen Auftrag aus ihm heraus. Sein Ziel ist
stets der ,Ueberverkauf. Sein grobter Genub ist es, dem
Kunden, der einen Hund will, einen Elefanten zu verkaufen.
Dieser Typ von Verkiufern ist in den Vereinigten Staaten
entwickelt worden und spielt dort noch immer eine grofle
Rolle.

Vor 2o Jahren aber ist
Verkaufskunst aufgetaucht.
einen Mann zu betrachten, der iiberzeugt werden soll,
als ein Tier, das zur Strecke zu bringen ist.

Ueber die Psychologie der Ueberredung wurden neue
Lehrbiicher | geschrieben. Man zeigte, daf der Verkaufs-

ang dem Eintreiben eines Keiles gleicht. Das diinne
Ende voran! Zunichst muB die Aufmerksamkeit und das
Interesse des Kunden geweckt werden, bevor man die Ware
beschreibt. Hierin lag schon ein groBer Fortschritt, da der
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Verkiufer damit gezwungen wurde, statt von sich aus,
vom Kunden aus zu denken.

Und dann entstand in den letzten 10 Jahren die Idee,
daB Verkaufen ein Dienst ist, den man dem Kiufer leistet.
Ein moralisches Element wurde eingefihrt. Wir wissen
jetzt, daB es eine schlechte Verkaufsmethode ist, zu iiber-
treiben — ,,Ueberverkaufe® zu suchen, einen Verkauf ab-
zuschlieBen und dafiir einen Kunden zu verlieren.

Nach langer Wanderung durch die Wildnis gelangt der
Verkiufer jetzt in das gelobte Land der Ehrlichkeit und
der Gegenseitigkeit. Der Wert des ,Goodwill?, der davern-
den festen Beziehung zum Kunden, wird jetzt in Betracht
gezogen, etwas, was man friher vollkommen auBer Kalkiil
gelassen hatte,

Der nichste Schritt in der Evolution der Verkaufskunst
ist meiner Meinung nach die Erkenntnis, daB ein Kunde
ein Geschiftsfreund ist. Ich mochte als meine letzte Defi-
nition der Verkaufskunst sagen: sie ist jetzt die Kunst,
einen Kunden zu liecben und ithm zum Kaufe dessen zu ver-
helfen, was er braucht.

Mit einem Wort: wenn wir das Geschaft wie ein Spiel
behandeln wollen, dann ist der Kunde ein Spielkamerad.
Er ist weder ein Fuchs, den man jagt, noch ein Fremder,
den man sich auf Armlinge fernhalt. Er ist ein Freund,
ein Reisegenosse auf der einsamen Fahrt durch das Leben.

Man muB die Menschen lieb haben, wenn man die neue
Kunst des Verkaufens begreifen will. Die seelische Ein-
stellung des Verkiufers gegeniiber dem Kunden ist der
Priifstein seiner Tiichtigkeit, nicht das Beherrschen irgend-
welcher technischen Tricks. Kein Training der Welt, noch
irgendwelche Lehrkurse der Verkaufskunst konnen einen zu
einem 100 prozentigen Verkaufer machen, wenn man seine
Mitmenschen nicht schitzt. Man mufl ebensosehr Verkaufs-
temperament haben wie Verkaufsverstand.

Es gibt im Chinesischen ein Sprichwort, das besagt:
JEin Mann, der kein lachelndes Gesicht hat, sollte keinen
Laden aufmachen.® Das ist ein chinesisches Sprichwort
und kein englisches. Wenn alle Liden in England (und in
Deutschland!! Anm. d. Bearbeiter) geschlossen werden
sollten, in denen man kein lichelndes Gesicht findet, dann
miiBten ganze StraBenziige von Geschiften verdden. In den
englischen Liden findet man feierliche Gesichter, Tausende
und Tausende. Auch gibt es miide Gesichter, strenge
Gesichter, dutnme Gesichter und leere Gesichter, aber nicht
viele lichelnde,

Fiir gewbhnlich hat der Geschiftsfilhrer eines grofien
Ladens ein Gesicht wie ein Gefingniswirter, Er wiirde
viel natiirlicher aussehen, wenn er einen Revolver in der
einen und ein Schliisselbund in der anderen Hand hielte.

Tatsichlich ist der Mann, dem es obliegt, die Disziplin
unter den Angestellten des Ladens aufrechtzuerhalten, meist
derselbe, der die Kunden zu begriilen hat. In Walirheit
ist er ein Polizeimann und nicht ein Verkiufer. Mit Mib-
billigung betrachtet er die Kunden, weil sie die Ginge
zwischen den Ladentischen verstellen. Base starrt er sie
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