Im Kundenkontakt (iberzeugen

Professioneller
verkaufen

Gerade in wirtschaftlich schwierigeren Zeiten ist
es besonders wichtig, die in der Regel weniger
gewordenen Verkaufsgesprache professioneller zu
gestalten. Dies betrifft die Gesprachsvorbereitung
sowie die Optimierung der Kontaktqualitat in

Verkaufsgesprachen.

® Von Stefan Schmidlin

«Professioneller verkaufen» be-
ginnt bei der professionellen
Gestaltung der Verkaufsinstru-
mente, beispielsweise von Ge-
spréchsleitfaden, Checklisten so-
wie der Priasentation der eigenen
Person, des Unternehmens so-
wie der Produkte oder Dienstleis-
tungen. Aber auch bei der Ver-
kaufstechnik lassen sich sicher
noch einige Verbesserungen an-
bringen.

Gesprach systematisch
vorbereiten

Ein Verkaufsgesprach ist eines der
teuersten Marketing-Instrumen-
te. Deshalb ist es enorm wichtig,
dieses optimal vorzubereiten.

B Dazu gehort die Beschaffung
von Kundeninformationen im
Vorfeld eines Besuchs.

B Handelt es sich um einen be-
stehenden Kunden, so sind in der
Regel schon einige kundenspezi-
fische Informationen vorhanden.
B Handelt es sich um einen Neu-
kunden, so miissen ndhere In-
formationen erst beschafft wer-
den. Dies konnte durch ein tele-
fonisches Anfordern von weite-
ren Informationen oder durch
den Besuch der Kunden-Web-
site erfolgen. Der Grundsatz lau-
tet: Je mehr Informationen im

16

Vorfeld eines Kundenbesuchs
beschafft werden kénnen, desto
grosser sind die Erfolgsaussich-
ten. Deshalb sollte eine Checklis-
te mit den wichtigsten Punkten,
wie Art des Unternehmens, Or-
ganigrammen, Produktesorti-
ment, Gespréichsteilnehmern
und deren Funktionen usw.,
erstellt und in der Praxis ange-
wendet werden.

Niitzlich: Gesprachsleitfaden

Ein wertvolles Instrument fiir die
Gesprachsvorbereitung ist ein
Gesprichsleitfaden. Auch wenn
nicht alle Verkaufsgesprache
gleich verlaufen, so sind doch
viele Inhalte identisch.

B Deshalb lohnt es sich, die Ver-
kaufsgespriache inhaltlich vorzu-
bereiten. Dazu gehoren die Defi-
nition von Verkaufszielen, eine
Checkliste fiir die personliche
Vorstellung, die Unternehmens-
und Produkteprdsentation, ein
Fragenkatalog fiir die Bedarfs-
abkldarung, ein Argumentations-
und Einwandbehandlungskata-
log sowie Tipps zur Abschluss-
technik.

Das Wichtigste: Bedarfsabklarung
Eigentlich wissen es alle: Wenn
man nicht genau weiss, was der
Kunde will, wird man ihm nichts
oder das Falsche verkaufen. Den-

Checkliste: Das Verkaufsgesprach
vorbereiten

1. Interne Informationsauswertung

B Die Kundengeschichte studieren bzw. beschaffen:
interne Datenbank, Besuchsrapporte.

B Umsatzentwicklung des Kunden.

B Kundenspezifische Konditionen (allfallige Spezialkonditionen).

H Von uns bezogene Produkte.

B |etzter Besuchsrapport.

B Bei Neukundenakquisition: Telefonmarketing-Rapport.

B Wurden vom Kunden Anregungen oder Reklamationen
geaussert? Wie wurde darauf reagiert?

B Wurde dem Kunden etwas versprochen? Wurde das
Versprechen eingehalten? Wenn nein, warum nicht?
m Mit welchen Problemen ist bei der Prasentation/beim

Verkaufsgesprach zu rechnen?
B Was kann ich tun, um die Probleme zu entscharfen?
B Bonitat des Kunden, Zahlungsverhalten.

2. Ziele des Besuchs

® Welche Produkte/Dienstleistungen will ich mit welcher Prioritat
verkaufen?

m Wie hoch ist der Gesamtauftrag (geldmassig), den ich verkaufen
will?

m Welche Informationen wollen wir vom Kunden beschaffen?
(siehe Kap. 3).

3. Informationsheschaffung: Was wollen wir vom Kunden wissen?

B Kenntnis vom (internen) Ablauf des Kaufentscheidungs-
prozesses.

B Kenntnis aller Entscheidungstrager.

W Bedurfnisse, Kaufkriterien, Wiinsche, Spezialwilinsche,
Hemmfaktoren, Gegenargumente.

B Bisheriges Einkaufsverhalten.

B Bestehende Geschaftsbeziehungen mit Konkurrenten.

B Einkaufsvolumen bei der Konkurrenz.

B Welche Argumente sprechen aus Sicht des (potenziellen)
Kunden fur die Konkurrenz?

B Beste Besuchszeiten, allfallige Sperrzeiten flr Besuche.

4. Besuchsvorbereitung

B Ablauf und Themen des Gesprachs sowie Fragen stichwortartig
aufschreiben (Gesprachsleitfaden, Checkliste, Mind Map).

B Falls moglich, erste Informationen Uber Bedurfnisse und
Probleme des (potenziellen) Kunden einholen (sollten z.B. auf
dem Rapport «Telefonmarketing» vermerkt sein).

B Zusammenstellen der Verkaufshilfen: Unterlagen, Prospekte,
Muster, Modelle, Prasentationsfolien, Referenzliste usw.

B Sicherstellen der Infrastruktur (bei Bedarf Hellraumprojektor,
Flip Chart usw.)

M Visitenkarten und Werbegeschenke mitnehmen.

B Abklaren, wie viele Personen am Gesprach teilnehmen:
genlgend viele Unterlagen mitnehmen.

B Reiseroute festlegen und genauen Beschrieb der Anfahrt zum
(potenziellen) Kunden beschaffen.

B Fahrzeit einplanen (+15 Minuten flr Unvorhergesehenes) und
Abfahrtszeit in der Agenda notieren (auf keinen Fall gestresst
beim Kunden ankommen).

B Einige Stunden vor dem Termin nochmals telefonisch abklaren,
ob der Termin wie vereinbart zustande kommt.

B Besuchsrapporte, Verkaufshilfen, Muster, Bestellformulare
mitnehmen.
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Basis schaffen: Innert einer bis zwei Minuten muss der Verkaufer Vertrauen

aufbauen konnen.

noch werden in der Praxis immer
noch zu wenige Fragen nach dem
exakten Kundenbedarf gestellt.

B Die Devise heisst: Zuerst fra-
gen, dann prédsentieren. Es wer-
den dem Kunden also keine Lo-
sungen prasentiert, bevor nicht
genau abgeklart wurde, was er
genau will.

Dies geschieht mittels Fragen-
katalog, im Idealfall durch offene
Fragen. Bei offenen Fragen (zum
Beispiel: «Welches sind Ihre
wichtigsten Anforderungen an
ein neues Kopiergerdt?») kann
der Kunde nicht nur mit Ja oder
Nein antworten, sondern muss
sich so exakt und umfangreich
wie moglich iiber seinen Bedarf
dussern.

Prasentation:

Vertrauen schaffen

Jeder Verkdufer verkauft zuerst
sich selber, ehe er ein Unterneh-

men oder eine Kundenl6sung
verkauft. Doch gerade in diesem
Punkt wird in der Praxis sehr we-
nig unternommen. Deshalb soll-
ten sich Verkdufer tiberlegen, wie
sie sich innert einer bis zweier
Minuten mit den wichtigsten
vertrauensfordernden Punkten
vorstellen konnen.

m Oft nimmt ein Verkaufsgespriach
einen ganz anderen Lauf, wenn
schon von Anfang an eine gewisse
Vertrauensbasis aufgebaut ist.

B Bei der personlichen Vorstel-
lung sollte auch die emotionale
Ebene, beispielsweise ein Schuss
Humor, nicht vergessen werden.

Auch bei der Préasentation von
Unternehmen oder von Produk-
ten bzw. Dienstleistungen ldsst
sich noch einiges verbessern.
Viele Verkdufer stellen ein Pro-
dukt immer noch anhand eines
Werbeprospekts Dabei
braucht es oft keine grosse und

vor.

teure Multi-Media-Show, um ein
Unternehmen oder Produkt ins
rechte Licht zu riicken. Mit Krea-
tivitdt kann mit einfachen Mit-
teln eine Prdsentation eindriick-
lich, vertrauensféordernd und
prdagnant sein.

B Dabei sollten nicht die Produk-
tevorteile, sondern der Kunden-
nutzen im Vordergrund stehen.
Das heisst, man sollte sich bei der
Prasentation permanent in die
Lage des Kunden versetzen und
seine individuellen Vorteile nen-
nen. Spitzenverkdufern gelingt es
perfekt, die zuvor in der Bedarfs-
abkldarung gedusserten Kunden-
bediirfnisse immer wieder in die
Argumentation einzubauen.

Abschlussphase

mental durchspielen

Auch die Verhandlungs- und Ab-
schlussphase kann bereits im
Vorfeld zu einem grossen Teil
vorbereitet werden. So kann man
sich auf die wichtigsten Kunden-
einwdnde vorbereiten und be-
ziiglich Preisverhandlungen
Kompromisslimiten festlegen.
Zudem kann je nach Gesprichs-
verlauf eine geeignete Abschluss-
technik vorbereitet werden.

Jetzt anpacken

Man sollte gerade die wirtschaft-
lich flauen Zeiten dazu nutzen,
die Verkaufsgesprache professio-
neller zu gestalten. Viele Ver-
kaufsverantwortliche = wissen

grundsitzlich, was man optimie-
ren konnte, doch werden andere
Prioritdten gesetzt. So wird statt
der Optimierung der Verkaufsge-
spriache die telefonische Neu-
kundenakquisition verstérkt, was
aber bei einer unprofessionellen
Gespréchsvorbereitung wieder-
um wenig Erfolg bringt. Deshalb
sollten sich die Verkaufsverant-
wortlichen nach dem Motto
«Heute ist der beste Tag, um et-
was zu dndern» rasch dazu ent-
schliessen, ihre Verkaufsgespra-
che professioneller zu gestalten.

VERTIEFEN

«Professioneller verkaufen» ist auch Thema
eines Workshops des ORGANISATOR. Da-
tum: Dienstag, 10. Juni 2003, 14.00 bis
17.30 Uhr. Ort: Hotel Mdvenpick, Regens-
dorf. Kosten: CHF 140 (fiir Abonnenten),
CHF 210 (fir Nicht-Abonnenten). Weitere
Infos auf Seite 55 dieser Ausgabe.

AUTOR

Stefan Schmidlin ist eidg. dipl.
Marketingleiter, eidg. dipl.Betriebs-
ausbilder und Inhaber der Marketing-
agentur STS Marketing GmbH,
8344 Baretswil, welche verschiede-
ne Telefon- und Verkaufstrainings
anbietet. Unter anderem werden in
eintagigen Workshops mit integrier-
tem Training das professionellere
Verkaufen systematisch vorbereitet
und konkrete Praxissituationen am
Telefon oder innerhalb von persén-
lichen Gesprachen trainiert.
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