Potenzielle Kunden «warm halten»

Professionell
nachfassen

In der Verkaufsliteratur ist man sich zwar einig,
dass auf Offerten und versandte Unterlagen
nachgefasst werden sollte. Doch die Frage nach
der richtigen Art des Nachfassens wird nur selten

beantwortet. - Wir tun es.

® Von Stefan Schmidlin

Grundsétzlich kann man telefo-
nisch, personlich oder schriftlich
nachfassen. Das Telefon eignet
sich fiir den Nachfass in der Regel
am besten: Einerseits halten sich
die Kosten im Rahmen, anderer-
seits konnen durch das Gesprach
mit dem Kunden wichtige Infor-
mationen gewonnen werden, ob
der Auftrag zustande kommt oder
nicht.

Der richtige Zeitpunkt

Die Frage nach dem besten Zeit-
punkt ist sehr stark vom Produkt
und von der Branche abhéngig.
Wiéhrend eine Druck-Offerte
moglichst rasch nachgefasst wer-
den sollte, gibt es Produkte, bei
denen umfangreiche interne Ab-
klarungen notwendig sind, bis es
sich lohnt, nachzufassen. Eine Va-
riante ist aber immer moglich:

m Das sofortige Nachfassen, in-
dem man mit dem Kunden schon
vorgédngig vereinbart, dass man
die Offerte telefonisch bespricht,
sobald sie beim Kunden einge-
troffen ist. Diese Variante ist bei
vielen Produkten sehr interessant
und wird in der Praxis viel zu we-
nig genutzt.

Die Standard-Nachfass-Frage

Viele Verkaufsmitarbeitende ma-
chen immer wieder den gleichen
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Fehler und fassen folgendermas-
sen nach: «Guten Tag, Herr Mus-
ter, haben Sie unsere Offerte
schon gelesen?» Sagt der Kunde
nein, so ist das Gespréach beendet.
B Diese Variante funktioniert nur
im Zusammenhang mit einer
oder zwei weiteren Fragen, wel-
che auch nach einer Nein-Ant-
wort des Kunden gestellt werden
konnen. Dies konnte zum Beispiel
die folgende Frage sein: «Darf ich
Thnen das Wichtigste beziiglich
unseres Produkts XY kurz zu-
sammenfassen?»

® Fiir Offerten kann auch die fol-
gende Variante gewdhlt werden:
«Konnen wir die Offerte kurz tele-
fonisch besprechen?» Beide Fol-
gefragen sind nicht «offen», das
heisst, sie konnen mit Ja oder
Nein beantwortet werden, was
wiederum ein Nachteil ist.

Mit offenen Fragen beginnen

Besonders gut fiir den Nachfass
eignen sich offene Fragen. Offene
Fragen konnen nicht nur mit Ja
oder Nein beantwortet werden.
Eine gute offene Frage ist zum
Beispiel: «Wie beurteilen Sie un-
ser Angebot, Herr Muster?»

m Die Vorteile dieser Variante
sind, dass man einerseits das
Gesprach aufrechterhalten und
andererseits wichtige Informatio-
nen iiber das eigene Angebot aus
Kundensicht gewinnen kann.

Nachfassen am Telefon: ideal, will
aber gut vorbereitet sein.
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Sollte die Killer-Antwort «Ich habe
die Unterlagen noch nicht ange-
schaut» kommen, so kann man
wiederum den Vorschlag machen,
die Unterlagen gemeinsam am
Telefon zu besprechen.

Auf die nachste Verkaufsphase
eingehen

Eine weitere Moglichkeit des
Nachfasses besteht darin, sofort
auf eine néchste Verkaufsstufe
einzugehen. Dies konnte zum
Beispiel so funktionieren: «Ich
habe Sie auf Thre Anfrage hin be-
ziiglich Frankiermaschinen doku-
mentiert und moéchte Thnen die
Vorteile unserer Produkte gerne
vor Ort aufzeigen. An welchem
Datum geht es Thnen am besten?»
Diese Variante ist sicher etwas
druckvoller, aber durchaus fiir ei-
nen Test geeignet.

Suggestivfragen stellen

Durch Suggestivfragen konnen
Kunden auf spezielle Punkte hin-
gewiesen werden. Dies kdnnen
zum Beispiel Profilierungsansitze
im eigenen Angebot sein.

Eine andere Moglichkeit be-
steht darin, die Kundenbediirf-
nisse nochmals hervorzuheben
und zu betonen, dass man bei der
Offerte besonders darauf Wert ge-
legt hat. Beispiel: «Wie Sie uns
mitgeteilt haben, sind Thnen die
Punkte X und Y besonders wich-
tig. Wir haben dies in Threr Offerte
auf die folgende Art berticksich-
tigt: ... Wie beurteilen Sie unseren
Vorschlag?»

Direkt die wichtigsten

Bediirfnisse ansprechen

Bei Anfragen nach Unterlagen
kommt es haufig vor, dass Kunden
vorerst eine Dokumentation wiin-
schen, ohne dass ein personliches
Gesprach stattgefunden hat.

H Der Nachteil dabei ist, dass
man die individuellen Kunden-
bediirfnisse nicht kennt und die
Kunden trotzdem dokumentiert.
Eine Moglichkeit, dies zu umge-
hen, ist selbstverstdndlich ein vor-
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gangiges Telefongesprach, um die
Bediirfnisse abzukldren.

B Man kann die Kundenbediirf-
nisse aber auch als Aufthianger fiir
den Nachfass verwenden, indem
man den Kunden nach versand-
ten Unterlagen direkt darauf an-
spricht: «Herr Muster, wir durften
Thnen unsere Unterlagen tiber das
Produkt XY zusenden. Welches
sind Thre wichtigsten Bediirf-
nisse?» Der Vorteil ist, dass der
Kunde die Unterlagen noch gar
nicht gelesen haben muss, um mit
dem Verkdufer ins Gesprédch zu
kommen. Auch hier bietet sich
wieder die Moglichkeit, die Unter-
lagen direkt am Telefon mit dem
Kunden zu besprechen oder ei-
nen personlichen Gespréchster-
min vorzuschlagen.

Sich auf Reaktionen vorbereiten
Schliesslich sollte man sich vor
dem Nachfass iiber die Ziele im
klaren sein: Welche néchste Ver-
kaufsstufe soll erreicht werden?

Ebenfalls wichtig ist es, sich
auf die moglichen Kunden-Reak-
tionen einzustellen und vorzube-
reiten.

WORKSHOP

«Professionell nachfassen» ist auch Thema
eines Workshops des ORGANISATOR.
Datum: Donnerstag, 8. Mai 2003, 8.30 bis
11.30 Uhr. Ort: Hotel Mdvenpick, Regens-
dorf. Kosten: CHF 140 (fir Abonnenten), CHF
210 (fiir Nicht-Abonnenten). Weitere Infos
auf Seite 54 dieser Ausgabe.

AUTOR

Stefan Schmidlin ist eidg. dipl. Mar-
ketingleiter, eidg. dipl. Betriebsaus-
bilder und Inhaber der Marketing-
agentur STS Marketing GmbH, 8344
Béretswil, welche verschiedene Tele-
fon- und Verkaufstrainings anbietet.
Unter anderem werden in eintagigen
Workshops mit integriertem Training
das Nachfassen systematisch vor-
bereitet und konkrete Praxissituatio-
nen am Telefon oder innerhalb von
persdnlichen Gesprachen trainiert.

Tel. 01 939 39 39
Fax 01 939 39 40
info@stsmarketing.ch

ONLINE
www.stsmarketing.ch

Checkliste: Nachfass-Aktionen
auf Unterlagen und Offerten

1. Grundsatzliches

B Unbedingt Offerten und Angebote nachfassen.

B Dabei erfahren Sie, wie es um die Auftragsvergabe/Bestellung
steht.

B Sie konnen letzte Unklarheiten beseitigen und letzte Kompro-
misse machen.

u Sie erfahren zum Teil, wie die Konkurrenten offeriert haben.

B Sie kdnnen den Kontakt zum (potenziellen) Kunden pflegen und
vertiefen.

2. Der richtige Zeitpunkt fiir den Nachfass

B Nicht zu frih und nicht zu spat nachfassen.

B Grundsatzlich beim (potenziellen) Kunden wahrend des Verkaufs-
gesprachs erfragen, wie lange er fir den Kaufentscheid benotigt.

B Der richtige Zeitpunkt kommt auf die Art des Produkts oder der
Dienstleistung an: bei komplexen und teuren Produkten/Dienstleis-
tungen etwas langer warten als bei einfacheren und glnstigen.

B Faustregel: frlihestens nach drei Tagen, spatestens nach 14 Ta-
gen nachfassen.

B Nachfass telefonisch durchfuhren.

3. Der richtige Einstieg fiir den Nachfass

m Variante 1: Sofort nach Versand nachfassen und den Ge-
sprachspartner fragen, ob man die Unterlagen/Offerte kurz be-
sprechen kann, weil man einige wichtige Punkte erlautern méchte.

H Variante 2: Auf die versandten Unterlagen/Offerten eingehen. —
«Haben Sie unsere Offerte schon gelesen/studiert/angeschaut?»
— Problem bei dieser Variante: Falls der Gesprachspartner die
Unterlagen nicht gesichtet hat, lauft man Gefahr, dass das Ge-
sprach bereits beendet ist. — Bei dieser Variante immer zwei bis
drei Fragen oder Themen bereithalten, um das Gesprach weiterzu-
fUhren, auch wenn der Gesprachspartner die Unterlagen noch nicht
gesichtet hat. — Beispiele: fragen, ob man die Offerte/Unterlagen
gemeinsam kurz besprechen konne; Angebot/Offerte kurz zu-
sammenfassen, einzelne Punkte besonders betonen; beim Ver-
sand von Unterlagen konkrete BedUrfnisse oder Situation erfragen.

H Variante 3: Sofort auf den nachsten Schritt im Verkaufsplan zu
sprechen kommen. — «lch mochte Sie gerne bei uns zu einer kur-
zen Prasentation einladen, damit ich lhnen die Moglichkeiten ...
zeigen kann, wann konnen wir uns treffen?» — Wichtig: Jeden Ter-
min verkaufen, das heisst den Nutzen flr den Gesprachspartner er-
wahnen, nicht einfach nur einen Termin (dieser Begriff ist schon
fast negativ belastet) vorschlagen.

u Variante 4: Die Meinung des Gesprachspartners abfragen. —
«Wie beurteilen Sie unser Angebot?» — Problem: Wenn der Ge-
sprachspartner die Unterlagen oder die Offerte noch nicht gesich-
tet hat, wird er dies erwahnen und sagen, er mochte dies zuerst
tun. In diesem Fall entweder fragen, ob man die Unterlagen/Offer-
te jetzt gemeinsam besprechen mochte, oder, falls dieses Phano-
men haufig auftritt, sofort beim Einstieg das Angebot kurz zu-
sammenfassen. >



