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Die Werbung 
schenkt uns 
neue Bedürf-

nisse und nimmt 
uns Stück für 

Stück die eigene 
Sprache.

zitat des tages
Iring Fetscher 

deutscher Politikwissenschafter

Gastkommentar Die wahren Ursachen verkäuferischer Inkompetenz

15:3 statt 16:9: 
Verkauf mir was!
15 Verkäufer, drei Kunden Schön, da gehört mir mindestens einer ganz allein, denke ich. 
Umso besser, weil ich hohe Ansprüche habe und das am 30. Dezember unerwartet 
kommt. Rennen da doch üblicherweise alle ihre Weihnachtsgeschenke umtauschen. 
Ich nicht. Ich denke daran, mir einen LED-Fernseher zuzulegen, so der Verkäufer mei-
ne Entscheidung mittels seines Fachwissens bestärkt. Bei haas mit dem Rufzeichen 
könnte man das vielleicht, will aber nicht. Das sagt mir die Körpersprache der Verkäu-
fer, die in Grüppchen lässig bei ihren Infokojen stehen und sich offenbar gut unterhal-
ten. Während zehn Minuten kommt nicht ein einziger 
Blickkontakt zustande. Ziemlich bemerkenswert. Zählt es 
doch zum kleinen Verkäufer 1x1, über den Blickkontakt 
Gesprächsbereitschaft herauszufinden. Ein emotionales 
Erlebnis. Das ist gut, ‚weil der Konsument Einkaufen als 
emotionales Erlebnis sieht, vor allem Frauen‘, wie haas-
GF Wolfgang Pelz schon 2008 im EW-Interview betonte. 
Zudem werden seine 60 Verkäufer trainiert, ‚um den Kun-
den das bestmögliche Produkt mit dem bestmöglichen Zu-
behör zu verkaufen‘. Was dann – ein guter Gedanke – eine 
Vertrauensbasis schafft. Das Problem: Vorstellung und 
Realität klaffen auseinander, und das nicht nur bei haas. 
Deswegen haben die Kunden ihre Erwartungen herunter-
geschraubt. Doch was wünschten sie sich von Verkäufern, 
so sie könnten? Freundlichkeit (Aufmerksamkeit), Enga-
gement (Hilfsbereitschaft), Gesprächs- & Fachkompetenz. 
Einfach und nicht wirklich neu.

Es braucht Vorbildwirkung der Führungskräfte

Aber warum wird diese Form von Beratungsqualität so 
selten umgesetzt und von den Verkäuferinnen gern an-
gewendet? Eine Antwort: Trainings und Schulungen, die 

durchgeführt werden, ohne die Schnitt-
stellen in den Entwicklungsprozess mit 
einzubeziehen. Es genügt nicht, Horden an Verkäufern durchzutrainie-
ren, mit den ewig gleichen Standardinhalten großer Trainingsanbieter, 
womöglich noch von Trainern, die selbst nie verkauft haben. Es sind 
die Store- oder Filialleiter, die Etagen- & Abteilungsleiter, die mit ihrer 
beobachtbaren Vorbildwirkung im Kundenkontakt enormen Einfluss 

auf die Beratungsqualität der Verkäufer nehmen. Selbst Anreizsysteme 
können das nicht ersetzen. Wobei es dennoch an der Zeit ist, dass 

auch das letzte Handelsunternehmen begreift, wie essenziell 
diese Anreize sind, um sich als Verkäufer a) mit dem Job 

zu identifizieren, sich b) für Kunden einzusetzen, c) ver-
antwortungsbereiter zu werden und d) in letzter Konse-
quenz sogar zum ‚geistigen Miteigentümer‘. Und, nein, 
das ist keine utopische Idealvorstellung. Vielmehr wird 
es angesichts des weiter rasant steigenden Wettbewerbs 
– insbesondere im Web – künftig keine Alternative geben. 
Noch nimmt der geläuterte Kunde verkäuferische Inkom-
petenz im stationären Handel in Kauf. Aber wie lange 

noch? Denn haas-GF Pelz irrt, wenn er meint, dass lediglich 
‚unintelligente Produkte über das Internet gekauft werden‘.

www.zitate.at

„Unser 
Wachstums-
tempo zu 
managen, 
das ist 2011 

die Herausforderung. Will 
heißen: wachsen ja, aber 
vernünftig und struktu-
rell verdaubar.“

Gerhard Handler, 
diamonddogs|Group, S. 38

„Die Öff-
nung der 
Märkte hat 
aus un-
serer Sicht 

äußerst überschaubare 
Auswirkungen.“

Hermann Mairhofer, 
Trenkwalder, s. 69
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Cyros Zorriasatayni veranstaltet Trainings, Führungs- und Verkaufs
lehrgänge und ist Gründer von besser führen & verkaufen; 
www.xing.com/profile/Cyros_Zorriasatayni, office@steilbergauf.at

Die abgedruckten Gastkommentare geben ausschließlich die 
Meinung des Verfassers wieder. Wir behalten uns das Recht 
auf Kürzung vor.
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„Es genügt nicht, 

Horden an Verkäufern 

durchzutrainieren, mit 

den ewig gleichen 

Standardinhalten gro-

ßer Trainingsanbieter, 

womöglich noch von 

Trainern, die selbst nie 

verkauft haben.“

Cyros Zorriasatayni 
Besser führen & Verkaufen

Nicht Fisch, nicht Fleisch „Der Spruch, 
dass der Fisch beim Kopf zum Stinken 
anfängt, stimmt bei der ÖVP nicht, weil 
der Kopf ist eh ein Anständiger, da be-
ginnt das beim Pröll.“ Faschingsdiens-
tag in Villach? Nein, Aschermittwoch in 
Ried. Der FPÖ-Chef bereitet sich auf die 
Nationalratswahlen 2013 vor. Da will 
er Kanzler werden. „Ried bleibt Ried 
und wird niemals Riad. Das werden 
wir sicherstellen“, so Strache unter dem  
tobenden Applaus seiner Anhänger. 
Seine Sorgen möchten wir haben ... 

Terminkollisionen

Thema ‚Asche aufs Haupt‘: Vor zwei 
Jahren stritten Unterrichtsministerin 
und Lehrer über eine Verlängerung der 
Arbeitszeit. Jetzt strebt die Gewerk-
schaft eine Verkürzung an. Die Forde-
rung, sich irgendwann einmal inhaltlich 
mit dem Thema Schule auseinanderzu-
setzen, dürfte dank dieser äußerst red-
undanten Diskussionen erfolgreich in 
der nächsten Legislaturperiode landen.

Ein lustiger Nebenaspekt: 412.800 
Euro kostete heuer die Abwicklung von 

drei verschiedenen Prüfungsterminen 
für 162 Schüler an 75 Schulen, die beim 
Matura-Haupttermin vergangenen 
Sommer und beim ersten Nebentermin 
im Herbst gescheitert waren. Die Kosten 
umfassen laut Unterrichtsministerium 
die Entwicklung der Aufgabenstellun-
gen, Layout, Tontechnik und die Kos-

ten des Downloadsystems‘. Weil in den 
Fremdsprachen die neue teilzentrale 
Matura durchgeführt wird, muss das 
zuständige Bundesinstitut für Bil-
dungsforschung für jeden der Termine 
in Englisch, Französisch, Italienisch 
und Spanisch standardisierte Aufgaben 
erstellen. Und sie (Layout? Tontechnik?) 

mit Powerpoint aufbereiten und mit 
Musik unterlegen? (Die Antwort auf  
diese Frage war auf die Schnelle nicht 
zu recherchieren. Egal.) Also: standar-
disierte Aufgaben für jeden Termin.  
Die Koordination ist nämlich Länder-
sache. Da gibt es keinen gemeinsamen 
Termin für alle, die etwa in Englisch 
noch hängen, sondern viele. Kostet halt 
ein bissl mehr.

In vier Jahren, sagt Schmied, soll es 
nur noch gesamtösterreichische Ter-
mine geben. Dann müssen sich die Lan-
desschulräte auf einen gemeinsamen 
Termin pro Fach einigen. Das Schöne 
daran: Die Diskussion, ob wir die Ebe-
ne der Landesschulräte in der Schulver-
waltung tatsächlich brauchen, ist jetzt 
vom Tisch. Ab 2015 werden Termine 
koordiniert, dass die Schreibtische 
rauchen.

medianet
L e i t a r t i k e l

Asche  
aufs Haupt

Wenn der Faschingsdienstag nahtlos in den Ascher-
mittwoch übergeht, hat so manches einen  

spaßigen Unterton, das in Wahrheit richtig tragisch ist.

sabine bretschneider

mail to  
s.bretschneider 
@medianet.at


