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Einfuhrung |

»... Verkaufen ist mehr, als nur Waren absetzen.

Es ist in seiner vollkommenen Form
die Kunst,
in Menschen und Dingen das Beste zu sehen
und dies auch in seinem Verhalten
zum Ausdruck bringen zu kénnen.

Es ist die Kunst
der Verstindigung,
der Wertschéitzung
und Beeinflussung anderer
im gegenseitigen Vorteil ...”

Cassan
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Einfuhrung Il lhr Logo

»Es ist nicht klug, zu viel zu bezahlen -
es ist aber auch nicht klug,
zu wenig zu bezahlen!

Wenn Sie zu viel bezahlen,
ist alles, was Sie verlieren kénnen,
ein wenig Geld. Das ist alles!

Wenn Sie zu wenig bezahlen,
verlieren Sie aber vielleicht alles,
weil das Ding,
das Sie kauften, unfdhig war,
das zu tun, wofiir Sie es kauften.

Wenn Sie sich mit dem niedrigsten Anbieter einlassen,
so ist es gut, dem Angebot noch etwas Geld hinzuzufiigen,
fiir das Risiko, das Sie eingehen.

Und wenn Sie das tun,
dann haben Sie auch geniigend Geld,
etwas Besseres zu kaufen.”

John Ruskin (1819 - 1900),

Englischer Kunstschriftsteller und Sozialreformer
Uber einen glinstigen Kauf. >
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Leistungsmaximierung lhr Logo
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Erledige alles sofort! lhr Logo

Name/ Bez. Aktivitaten- Planer A B C
Fa. Berger Wegen Bestellung anrufen X
Hr. Maier Wegen Reklamation anrufen X
Fr. Sommer Wegen Angebot nachfragen X
Prasentations- Neu zusammenstellen X
unterlagen
Mitarbeiter Besprechung wegen X
Kundenansprache
Fachzeitschrift Sortieren X
Korrespondenz Alte Unterlagen aussondern X
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Warte nicht auf andere! lhr Logo
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Vertraue darauf, dass nichts unmoglich ist! lhr Logo
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Denke und handle positiv!

Die wichtigsten Grundlagen fiir den erfolgreichen Verkauf!

Drei Positiv- Regeln, die sie immer im Auge haben sollten:
* Freude bereiten und erleben

* Eigenen Zielen naherkommen

e Ausgleich zur Arbeit schaffen

Positiv- Regeln

Freude ===} F[rfo|lg ===} Aysgleich
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Ziele erfolgreich realisieren! lhr Logo

e Ziele setzen

* MaRknahmen planen

e Aktivitaten entwickeln

» Zielerreichung kontrollieren

1. Zieldefinition

Das Ziel bezeichnet den zukiinftigen Zustand einer Idee oder Vision. Die Erreichung dieses

Zustandes ist wiinschenswert, lohnend oder notwendig.

2. Formale Anforderungen eines Zieles
Die sieben Ws:

1. WELCHES Ziel soll erreicht werden?

2. WIE soll das Ziel erreicht werden?

3. WER soll das Ziel erreichen?

4. WANN soll das Ziel erreicht sein?

5. WIE VIEL soll erreicht werden?

6. WO soll das Ziel erreicht werden?

7. WARUM soll das Ziel erreicht werden?
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Ziele erfolgreich realisieren Il lhr Logo

3. Gesteckte Ziele

* Gesteckte Ziele mussen klar und deutlich formuliert werden
* Es mussen Griinde vorhanden sein, warum und wie sie erreicht werden sollen

Ziele sind Antreiber jeglichen Handelns. Sie sind Motivatoren, die den Leistungsgrad

unserer Aktivitaten bestimmen.

Je realistischer, klarer und eindeutiger eigene Ziele formuliert sind, desto groer ist die
Aussicht, die gesteckten Ziele zu erreichen.

Ein Ziel muss messbar, Realistisch
und schriftlich geplant sein!

Wer das Ziel nicht kennt,
Kann den Weg nicht finden!
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Richtige Vorgehensweise zur erfolgreichen Zielsetzung/ Zielerreichung lhr Logo

1. Zieldefinition

2. Zielkonzeption

3. Uberpriifung auf

Realisierbarkeit

4. Zerlegungin Teilziele

5. Zielkontrolle
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Die Phasen des Verkaufsgesprachs

3- Phasen- Verkaufsgesprach

Positive Gesprachsatmosphare Richtige Begriilung
Gleichwertige Gesprachsbasis Gute Rhetorik
Gemeinsames Interesse ...herstellen
Bedarfsanalyse Fragen stellen
Argumentation Nur Argumente, die der Kunde braucht
anfuhren
Einwande Ruhig bleiben,
Einwandbehandlung
Abschlussphase
Kaufsignale Erkennen und behandeln
Zusatzverkauf Immer versuchen!
Verabschiedung Mit Verstarkern und Bestatigung

arbeiten >
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Die Kontaktphase

Den richtigen Ton anschlagen
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Informationen liber den Kunden lhr Logo

lhr Vorteil

Hobbys/ Neigungen / Interessen

Kleidungsstil/ Auftreten/

Erscheinungsbild

Familienstand

Besonderheiten/ Jubilden/

Geburtstag usw.
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Die positive Gesprachsatmosphare ist der Grundstein lhres Erfolges! lhr Logo

Signale an den Kunden
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Kommunikationsmittel: Auftreten und Erscheinungsbild lhr Logo
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Grundlagen der Kommunikation lhr Logo

* Fur das Gelesene
* Fir das Gehorte
* Fur das Gesehene
* Fur das Geflhlte

Wahrnehmung

ca. 10 %
ca. 20%
ca. 30 %
ca. 70-90 %
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Worte reprasentieren nicht die Wirklichkeit! lhr Logo
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Ebene der Kommunikation

lhr Logo

Kommunikationsstufe

Ideale Kommunikation

gesagt

4 .einverstanden

3. verstanden

2. gehort

1. gesagt

- = Raum fiir Kommunikationsschwierigkeiten,
Missverstandnisse und Meinungsverschiedenheiten
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Jede Kommunikation erfolgt auf ZWEI Ebenen

_——

" Inhaltsebene
( - Rational

\ - Austausch sachliche
Informationen

Beziehungsebene

- Emotional

- Bewusste und unbewusste
Wahrnehmung von Gefuhlen
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Selbstmordworter vermeiden! lhr Logo

Beispiele:

Eigentlich
Konnte

Im Regelfall

© TRAINPLAN® Alle Rechte vorbehalten. Sales Manager Basics 22



Reizworter vermeiden! lhr Logo

Beispiele

Trotzdem

Vermeiden Sie Selbstmord- und Reizworter
Im Sprachgebrauch!
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Reizformulierungen! lhr Logo

e ,Als Fachmann muss ich lhnen sagen ...”

e ,Da hat mir jetzt ein Experte etwas ganz anderes
gesagt als Sie ..”

e ,Bei meinen Erfahrungen ...”

e Jeder verniinftige Mensch weil8 doch ...”

e ,Sie haben mich wohl nicht richtig verstanden ...”
 _Wie ich Ihnen schon mehrfach erklart habe ...

e Sieirren sich, wenn Sie glauben, ...”

@ISS ZU...
—_—/ -

* Das trifft auf keinen Fall zu ...”

 _Na, aber horen Sie mal, das ist doch Unsinn ...”
e ,Ach was, ich bin doch nicht von gestern ...”

* ,Wenn Sie ehrlich sind, ...“ - ,Ja, das sagen Sie ...”
 _Unbestritten ...” - ,Unzweifelhaft ...
 Siedurfen ...” - ,Sie dirfen nicht ... ¢ -
* ,Nein, das durfen Sie nicht!“ (Warum nicht?)

e Sie werden das nicht tun ...“ - ,Sie sollten das nicht tun ...” 3
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Die 3 Grundlagen einer optimalen Gesprachseroffnung lhr Logo

Keine geschlossenen Fragen
stellen, da diese meistens mit x
“nein" beantwortet werden. Uberlegen O
Sie sich fur die Gesprachseroffnung
geeignete Alternativfragen oder
Fragen, bei denen der Gesprachs-
partner grundsatzlich zustimmen
kann
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Kundenbedarfsanalyse

© TRAINPLAN® Alle Rechte vorbehalten. Sales Manager Basics 26



Kundenbediirfnisse erkennen lhr Logo

Kaufmotive

Eigenschaften der zu verkaufenden
Leistung:

¢ Funktionszeit
Funktionsbreite

Funktionskosten

Funktionsgenauigkeit

Funktionsfahigkeitsdauer

Funktionsbequemlichkeit
Funktionssicherheit

Personlichkeitsrelevante Motive:
e Zeitersparnis
e Gewinn/Besitz

Vertrauen

Neugier

Einfluss und Anerkennung

Image und Ansehen

Prestige und Geltung

Bequemlichkeit
Sicherheit/Geborgenheit
e Gesundheit
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Aufgabenrelevante Motive und Bediirfnisse lhr Logo

Der kaufmannisch orientierte Interessent
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Aufgabenrelevante Motive und Bediirfnisse lhr Logo

Der technisch orientierte Partner

© TRAINPLAN® Alle Rechte vorbehalten. Sales Manager Basics 29



Aufgabenrelevante Motive und Bediirfnisse lhr Logo

Der Anwender
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Wer fragt, der fihrt!
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Die richtige Fragetechnik

Die verschiedenen Fragetechniken

e Offene Fragen

e Geschlossene Fragen
e Alternativfragen

* Taktische Fragen

Reden Sie nicht, fragen Sie!
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Taktische Fragen

e Die Suggestivfrage

* Die rhetorische Frage
* Die Gegenfrage

e Die Kontrollfrage

* Die Motivierungsfrage

* Die ,Wenn- iiberhaupt” - Frage
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Der Interessenverlauf wahrend eines Verkaufsgespraches lhr Logo

Gesprachs- Bedarfs- Argumentations- Abschluss-
erdffnung entwicklung phase phase
\\}
icher Gespfa
Kontinuier©
NEUER
NEUER AUFBAU
AUFBAU
(7]
"]
o
o
<
A
v
Offene ER:::’:GEN Vertiefende Preisaufwand-
~W-FRAGEN“ Kundenbediirfnisse FRAGEN argumentation
Verkaufshilfen | Weiteres NACHFRAGEN | Eimwandbehandiungs- Erkennen von
techniken Kaufsignalen
Aufbau einer Einsatz von Nutzeniibersetzung "
positiven Gespréachs- Annahme- und durch richtige Abs;::;:zzt':::sl:::e:md
atmosphére taktischen Fragen Argumentation
AKTIV HINHOREN
VERWENDEN SIE FRAGETECHNIKEN )
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Das Gleichgewicht der Gesprachsfiihrung

e Horen Sie aktiv hin
e Sprechen Sie natiirlich

* Prahlen Sie nicht mit Fachausdriicken, Abklirzungen,
Mode-, Szenewortern oder technischen Spezialbegriffen.

* Sensibilisieren Sie lhren Gesprachspartner
durch das Aktivieren zusatzlicher Sinnesorgane.

* Bauen Sie ein ,,Wir-Gefiihl“ auf.

Sprechen Sie in der Sie- Form

,Sie bekommen ... statt ,lch gebe lhnen ...“
,Sie sehen hier ... statt ,lch zeige lhnen ...”
»,Sie profitieren ... statt ,Unser Produkt kann ...“
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Die Angebotsphase

Die richtige Prasentation von Produkt- und Leistungsvorteilen

* Verkaufsprasentation

* Prospektmaterial

* Werbung

* Vertrage/Angebote

* Korrespondenz

Achten Sie bei der Darstellung lhrer Produkt- und Leistungsvorteile auf ein einheitliches
Erscheinungsbild!
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Bedarfsentwicklung lhr Logo

Schaffen Sie eine Verbindung zwischen Bedarf und Produkt
durch ,,maRgeschneiderte Losungen”.

Durch:
e Sie bieten Erkennen und Berlcksichtigen der Kundenbedirfnisse
e Ableiten der spezifischen Nutzenerwartungshaltung

e Zielgerichtete Argumentation

e Nutzenverkauf >
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Argumentationstechnik lhr Logo

Kundenorientierte Argumentation

Es wird nie das Produkt gekauft, es wird immer der Nutzen/ Gewinn erworben.
>
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Ubungsblatt: Nutzenargumentation Zweierschritt lhr Logo

»Sie sagten, dass Sie ein ... dieses Fahrzeug braucht nur 3,5 Liter
sparsames Auto mochten ... auf 100 km.“
,Sie wollen doch eine wirklich ,Diese Kamera bietet Ihnen eine
leistungsfahige Kamera ...? Speichermaoglichkeit von bis zu 300

Aufnahmen.”
,Sie mochten ein HochstmalR Das erreichen Sie mit uns als Partner,
an Lieferbereitschaft. weil ..
,Wenn Sie rationeller arbeiten wollen, ... ... dann ist es fiir Sie am glnstigsten, ...
,Wenn Sie sich im Markt ...dann ...

weiter profilieren wollen, ...
,Wenn Sie ...

,Sie dachten an ...

,Sie winschen ...

,Sie beabsichtigen ...

,oie ...
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Ubungsblatt Nutzenargumentation Dreierschritt lhr Logo

1. Kaufmotiv 2. Kunden- Nutzen 3. Deckungsbeweis

,Wenn Sie sich ein ... dann denken Sie ... die gewahrleistet Ihnen

neues Auto kaufen doch gewiss auch an dieses Fahrzeug in hohem

mochten ... die Frage der Male, weil es mit insgesamt 6
Sicherheit ... Airbags ausgestattet ist ...”

OZCSSI"=-TOCNZMOZCAR
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Ilhr Logo

Merkmal- Vorteil- Nutzen- Ubersetzung

Das Produktkennzeichen/

‘ ... gibt die rein sachliche Information

Merkmal uber eine bestimme Produkteigenschaft

... stellt den allgemeinen Nutzen des
Produktmerkmals dar.

Der Vorteil...

individuelle Erwartungshaltung des
Kunden auf.

... dient zur Kontrolle, ob der
Verhandlungspartner mit dem
dargebotenen Nutzen einverstanden ist

Die Bestatigungsfrage...

Der Nutzen... ‘ ... zeigt die Bedeutung des Vorteils fir die

Uberlegen Sie erst, welchen Nutzen Sie ,verkaufen” méchten!
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Ubungsblatt: Nutzenargumentation Viererschritt

lhr Logo

Merkmal- Vorteil- Nutzen- Ubersetzung

Beispiel:

1. Schritt- ‘ ,Dies ist ein Mountainbike mit
Merkmal 4-Gang-Schaltung.”

2. Schritt- ‘ ,Diese 24-Gang-Schaltung

Vorteil bewirkt ein leichtes Treten am
Berg.”
3. Schritt- ‘ ,Sie lieber Kunde/liebe Kundin sagten
Nutzen mir doch vorhin selbst, dass Sie viel

Berg und Tal fahren mochten.”

4. Schritt ‘ ,Ist das ein fir Sie entscheidender
Bestatigungsfrage Vorteil ?“
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Freuen Sie sich uiber jeden Einwand!

EINWAND!
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Einwandbehandlung

3. Nachfrage, ob das
/ Anliegen geklart wurde
2. Den Grund oder

/ die Griinde klaren E
1. Verstdndnis '7?'7 9/)

zeigen

Wichtig ist, dass Sie bei jedem einzelnen
Einwand immer alle 3 Schritte vornehmen. >
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10 x Verhalten bei Kundeneinwanden

Sehen Sie Einwande als etwas Normales an.

Bereiten Sie sich auf alle moglichen Einwande vor.

Horen Sie aufmerksam und konzentriert zu.

Unterbrechen Sie den Kunden unter keinen Umstanden.
Nehmen Sie ernst, was der Kunde vorbringt.

Versuchen Sie den Vorwand im Einwand zu erkennen.
Bleiben Sie stets korrekt, hoflich, ruhig, sachlich und sicher.

Vermeiden Sie es als Besserwisser aufzutreten.

O 0 N o U kB W N RE

Verwenden Sie die dialektischen Moglichkeiten zur Behandlung von Einwanden und

wahlen Sie die jeweils passendste aus.

10. Wissen Sie einmal keine Antwort, so geben Sie dies lieber offen zu.
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Abfangformulierung zur Einwandbehandlung

e ,Jawohl, ich verstehe Sie, wie kommen Sie zu dieser Aussage/Auffassung?“

(Das bedeutet nicht, dass Sie dem anderen Recht geben, sondern nur,
dass Sie ihn akustisch verstanden haben.)

e Ich kann lhre Auffassung sehr wohl verstehen, nur ...”
e ,Das kann man sicher so betrachten, allerdings ...”
e ,Allerdings, da haben Sie recht, nur sollten wir auch berlicksichtigen, dass ...

e Sie werfen da eine interessante Frage auf.
In diesem Zusammenhang ist zu berlicksichtigen ...”

e lhre Meinung hat sicher viel fur sich, allerdings ...”

e ,Habe ich Sie richtig verstanden, es geht Ilhnen um ...?“

e  Naturlich. Dieser Umstand ist sicherlich mit zu berlicksichtigen.
Noch wichtiger erscheint mir dabei, dass ...”

e lhr Einwand ist durchaus verstandlich, nur ist zu sagen ...
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Die Abschlussphase lhr Logo
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Kaufsignale- fiir den Profi leicht erkennbar!
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Die Preisargumentation lhr Logo

Die ,,Sandwichmethode”

C.nicht nurg \

{ ...sondern auch

Y,

( und ... und.. ' | @g/
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Die richtige Vorgehensweise bei Rabattgesprachen

,Basar Deutschland”
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Abschlusstechniken lhr Logo

1. Probeabschluss

2. Zusammenfassung/Ja-Fragen-Strale

3. Empfehlungstechnik

4. Alternativ-Technik

5. Abschluss in nebensachlichen Punkten

6. Abschluss mit Zusatzvorteilen
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Abschlusstechniken und Reaktionsausloser lhr Logo
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Kunden - Feedback
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Kundenbindung

Binden Sie lhren Kunden nach seinem Kauf
mit einem unerwartetem Service.

Einen vorhandenen Kunden an das Unternehmen zu binden,
ist durchschnittlich mit bis zu 90% weniger Kosten
verbunden, als einen Neukunden zu werben!
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Kundenbetreuung lhr Logo

Betreuen Sie lhren Kunden nach seinem Kauf
mit einer regelmaBigen Serviceleistung!
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