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Achtung Fehler und Vorgehen beim Verkaufsgespréach

TS 34 5 S U SRAA e ot 5 S i s i
Ein erfolgreicher Verkiufer zu sein, ist nach wie
vor eine der schwierigsten Aufgaben. Wenige
gibt es, die von Natur aus alles mitbekommen
haben, was dazu erforderlich ist. Die meisten
miissen sich die entsprechenden Kenntnisse und
Fihigkeiten aneignen. DaB} dies durchaus még-
lich ist, zeigt die folgende Checkliste.

“uter Zuhorer,

gepflegtes Gesamtbild,

sicheres Auftreten.

fundierte Fachkenntnis,
breitgeficherte Allgemeinbildung,
Ideenreichtum und Flexibilitét,
guter Informationstréger,
Piinktlichkeit, Zuverlassigkeit,
Durchsetzungsvermdgen und Zlelstreblgkelt
Kontaktmensch,

11, gute Sprechtcchmk

12. positive Grundeinstellung

(s. dazu der Aufsatz ,12 goldene Hilfen im Verkauf* in
unserer Februar-Ausgabe).

Das ist die Meinung von iiber 1000 AuBendienst-Mitar-
beitern, die diese Schwerpunkte im Rahmen von mehr
als 50 Verkaufs-Seminaren des Autors setzten.

Hier macht er jedoch auf weitere 15 typische Fehler
aufmerksam, die sich besonders wihrend des Verkaufs-
¢ riiches ergeben. Gerade diese Fehler werden nicht
ernannt, da sich viele Mitarbeiter nur auf den Kaufab-
schluB konzentrieren. Sie beriicksichtigen nichtin ausrei-
chendem MaBe die Technik des Verkaufsgespraches.

1. Stelle ich zu oft fest?

Wirkung:
Das weckt Aggressionen und fiihrt automatisch zu Wi-
derspruch. i

._.
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n. Benutzen Sie 6fters die

Formulierung laBt den Ku
offen.

2. Halte ich keinen Blickkontakt
mit meinen Kunden?
Wirkung:

Nach den Regeln der Kdrpersprache (Kinesik) sind Sie
entweder unsicher, oder Sie haben einen Hang zur Arro-

eigenen Aussagen } n

ganz. Beide Moglichkeiten wirken negativ auf den Kun-
den.

Tip:

ieren. Bei den Aussagen des Kunden immer anschau-
en.

3. ,Uberfahre” ich meine Kunden
durch Schnellsprechen?

Wirkung:

Sie machen den Kunden nervés! Er hat das Gefiihl, daB
Sie schnell IThre Argumente loswerden wollen. Auch
scheuen Sie — nach seiner Meinung — Fragen.

und moglichst etwas tiefer.
n,und geben Sie dann dem Kunden die

4. Vergesse ich die
~,Pausentechnik”?

Wirkung:

Wie dem ,Schnellsprecher: (Fehler Nr. 3) fehlt hier die
personliche Beziehung zum Kunden. Er fiihlt sich zum
Statisten abgestempelt.

ach Thren Ausfuhrungen Die

Pause ist eine der scha sten ,Waffen“ im Verkaufsge-

sprich. Sie konnen selbst wortkarge Kunden zum Spre-
chen bringen, wenn Sie plotzlich eine Pause einlegen.
Lernen Sie wieder, dem Kunden zuzuhéren. ]eder hért
sich selbst auf jeden Fall lieber sprechen als sein Gegen-
tiber!

5. Baue ich meine Verkaufs-
argumente unlogisch auf?

Wirkung:

Der Kunde wird beim unlogischen und nicht sachge-
rechten Aufbau vom eigentlichen Verkaufsgesprach ab-
gelenkt. Das Verkaufsgesprich dauert linger und wird
langst nicht so effektiv sein.

kaufsgesprach. g
Kunden haben und 1 — nach Ihrer Meinung — das
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Notiz
Die Eigenschaften sind zum Teil 
veränderbar.

Die Persönlichkeit muss stimmen.
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Warum zielt oft in eine Vergangenheit.

Wie oder aus welchen Gründen
öffnet für Argumente.
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Siegfried Wüst
Notiz
Die Reihenfolge prägt auch
das Verkaufsgespräch.

Rede und Gegenrede - ist ungut.
Zerreden - ist ungut.

stak beginnen
mittig schwach sein (angreifbar)
stark zum Ende
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empfiehlt sich folgende Reihenfolge: —

4 3 I

] e
Allgemein formuliert:

6. Setze ich den Bleistift (pencil
selling) als Verkaufshilfe zu
wenig ein?

Wirkung:
Sie verlieren gegeniiber den Mitbewerbern, die vielleicht
das ,Verkaufen mit dem Bleistift“ einsetzen.

“at
“~Arbeiten Sie mit Papier und Schreibstift. Die Gedacht-
nishaftung fiir den Kunden ist mehr als doppelt so hoch.
Setzen Si

in. Schreiben Sie
zum Beispie i

7. Spreche ich sehr oft von mir
und meinem Unternehmen?

Wirkung: .
Der Kunde ist desinteressiert und wird eventuell eine
frithzeitige Beendigung des Gespriches herbeifiihren.

Tip:

Nicht was ich (der Verka ir (das Unter-

nehmen) leisten, is ondern nur,

was SIE (Herr Kunde) erhalten, ist von Bedeutung:
- wie . GBS RIS |

In Zukunft heiBt es dann nicht mehr in Ihrem Verkaufs-
gesprach: ‘

JIch kann Ihnen zeigen ..., sondern:

Nicht mein Produktprogramm ist fiir den Kunden inter-
essant, sondern meine Problemlésungen bzw. seine Ge-
winnmdoglichkeiten.

8. Habe ich einen zu kleinen
Wortschatz?

Wirkung:

Sie wiederholen immer wieder die gleichen Wérter und
tragen damit nicht gerade zur Belebung des Verkaufsge-
spriches bei. Was machen Sie nur, wenn der Kunde
ebenfalls einen sehr kleinen Wortschatz besitzt? Sitzen
Sie sich dann ,sprachlos“ gegeniiber?

Der Verkidufer hat

Tip:
einen pcrson||c!en !orlsc!a!z zwischen 1000 und 4000

Wortern. Beachten Sie die Bandbreite! Aus welchen
Griinden wollen Sie nicht niher an der 4000-Wérter-
Grenze liegen? Lesen Sie viel, und beteiligen Sie sich an
Diskussionen. Ersetzen Sie — ein unterhaltsames Spiel
— ein bestimmtes Titigkeitswort (z.B. ,verkaufen‘) durch
andere Titigkeitswoérter mit gleichem Sinn.

Der Autor hat z.B. in seinen Seminaren das Wort ,ver-
kaufen* ersetzen lassen; inzwischen hat er iiber 100
gleichbedeutende Begriffe fiir ,verkaufen“ gesammelt.
Versuchen Sie auch, bildhaft zu sprechen:

9. Formuliere ich zu viele
Nebensitze?

Wirkung:

Der Kunde wird iiberfordert. Er besitzt meist nicht die
Kenntnisse von lhren Produkten wie Sie selbst. Bei sehr
vielen Nebensitzen geht der wertvollere Inhalt verloren.
Sie haben vielleicht gerade in einem Nebensatz ein ent-
scheidendes Argument gebracht!

Tip:

unde wird es Ihnen in jeder Form danken.

10. Sitze bzw. stehe ich oft steif
herum?

Wirkung: :

Sie strahlen keine Uberzeugungskraft aus. Wenn jedoch
noch nicht einmal Sie iiberzeugend wirken, wie soll der
arme Kunde von Ihrem Produkt iiberzeugt sein!

Tip:
m% unterscheiden drei
orperbereiche:

= unterhalb der Giirtel-
linie

= zwischen Giirtellinie

-und Brusthohe

den unteren negativen
Korperbereich

den mittleren neutralen

Korperbereich

Das gleiche gilt fiir die Hénde:

= positive Aussage,
= neutrale Aussage,
= negative Aussage.

Handflichen nach oben
Handflichen senkrecht
Handflichen nach unten

11. Bin ich bei Einwidnden des
Kunden hiufig ,,sprachlos”?

Wirkung:

Sie geben dem Kunden ein (unnotiges) Uberlegenheits-
gefiihl, das sich bestimmt negativ im Verlauf des Ver-
kaufsgespriches auswirken wird.
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Merker setzen ist wichtig.
Diese bleiben in Erinnerung.
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Der Kunde ist das Ziel.

Nicht rechtfertigen.
Begeistern und Kundennutzen
hervorheben.
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Erscheinungsbild (erste 7 Sekunden)
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Ein Knopf der falsch geknöpft wurde,
kann nicht mehr korrigiert werden.
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Tip:

Nutzen Sie die Methoden der Preisargumentation und
der allgemeinen Einwandargumentation (in Jahrbuch 6
behandelt). Mehr als 20 Methoden bieten sich an. — Eine
der Methoden liBt sich (fast) immer anwenden.

12. Bin ich ein Minus-Mann?

Wirkung:

Das Verkaufsgesprich liauft unter ungiinstigen Vorbe-
dingungen! Wenn lhre Einstellung negativ ist, so wird das
auf den Kunden ausstrahlen. Das Ergebnis ist dhnlich wie
bei einem Vortrag, wo Sie der Zuhorerkreis ablehnt.
Glauben Sie, daB Thr Vortrag trotz hervorragenden In-
halts — erfolgreich verlauft?

ringen Sie eine positive Grundeinstellung mit.
At umsonst miissen beim Telefonverkauf in einem
GroBunternehmen in den USA alle Verkiufer erst ein-
mal in einen Spiegel schauen und licheln — bevor sie
zum Horer greifen.

13. Suche ich nach meinen
Arbeits- und Hilfsmitteln?

Wirkung:

Wie schlecht mogen erst die Produkte sein, wenn der
Verkaufer noch nicht einmal sein Arbeitsmaterial griff-
bereit hat. Wie kann es mit der Lieferzeit klappen, wenn
der Verkiufer fiir einige Minuten in seiner Aktentasche
wverschwindet, um dann ,entsprechendes” Prospektma-
terial (Marke ,Butterbrotpapier*) zum Vorschein zu
bringen; Gedanken, die bestimmt jedem Kunden durch
den Kopf schieBen.

Tij:
tung jedoch beim Vertellen von Prospektmaterial.

Wieviele Einkdufer nutzen die Gelegenheit und fordern
die Prospekte gerade dann, wenn sie an dem Verkaufs-
esprich nicht mehr interessiert sind. Deshalb:

14. Komme ich zum SchluR,
wenn die Zeit reif ist, oder
zerrede ich den KaufabschluR?

Wirkung:

Der Kunde fiihlt sich miBhandelt! Sie stehlen ihm seine
(teure) und lhre eigene (auch nicht gerade billige) Zeit.
Verdrgerung kann den méglichen AbschluB verhin-
dern.

Tip:

a) Nutzen Sie die*}e-
des Gesprich — ob Stammkunde oder potentieller

Kunde — ha

®l

: asen unterscheidet sich bei den

einzelnen Kunden.
Kontrollieren Sie sich laufend im Verkaufsgesprich:
b) !esc!a“"lgen !le SIC! mll !er !o"rpersprac!e! Der
Korper ligt nicht! Es gibt kérpersprachliche Aussa-

gen, die einen AbschluBl (oder nur das Ende?) des
Verkaufsgespriches signalisieren.

15. Reagiere ich negativ auf
kritische Stellungnahmen?

Wirkung:
Wenn dies der Fall ist — und iiberpriifen Sie sich bitte
genau —, so konnen Sie erst einmal alle 14 zuvor

genannten Punkte dieser Checkliste auBBer acht lassen.
Sie werden im Verkaufsgesprich kaum weiterkom-
men.

Tip:

Avbeien Sic i i R MERHIGAA ROGHGREIEED
Keiner sollte sagen: Nehmt mich so, wie ich bin.

n wer nicht mit der Zeit geht, geht mit der Zeit! Es ist
bestimmt nicht leicht, doch:
w+Zum Erfolg gibt es keinen Lift,
man muf die Treppe benutzen.

Fazit:

Einige der dargesteliten Punkte treffen sicher
auch auf Sie zu. Priifen Sie sich selbstkritisch,
denn Selbsterkenntnis ist der erste Weg zur Bes-
serung. Der Autor hilft lhnen gern dabei.
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das überzeugt immer.

Merker beachten.
Wichtiges hervorheben.
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DuurcheineFragekommt man zu exaktenEinwénden,
zu Konkurrenzpreisen und man gewinnt Zeit zum
Nachdenken.

Was kann der Grund fiir diesen Einwand sein ?

- kein Interesse

- Ausrede

- Rabattschinder

- glinstigeres Angebot liegt vor

- hat nicht mehr Geld vorgesehen

Durch eine Frage kommt man weg vom Unbekannt
hinzum Partnergedanken.

Mogliche Grinde konnen sein:

- neu am Markt

- kennt nur groBe Firmen
- neuer Mitarbeiter

- Wichtigtuer

Magliche Griinde kdnnen sein:

- Streben nach Selbstentfaltung
- gegen Nachempfindungen

- sucht wirkliche Beratung

- Geltungsbedirtnis

WG/S 020998

Worauf stiitzen Sie diese Feststellung ?

Womit haben Sie unseren Preis verglichen ?
{Wenn Komkurrenz : Kénnenwir einmal gemeinsam
ansehen,wie sich die Preise zusammensetzen ?

Haben Sie berticksichtigt,daB wir .. ......... ?
Diesrechtfertigt sicher gegentiber einer Lésungmit.....
einen hohren Preis. Aulerdem ergeben sich durch
unsere... folgende Vorteile .., vor allem auf lange Sicht.

Sind Sie nicht auch der Ansicht,daB man den Preis nur
im Zusammenhang mit den Leistungen betrachten
kann ? ( Nutzen }

Mdchten Sie eine mindere Qualitdt

fur einen geringeren Preis oder ..... ?

Das kann sein,da wir nocht nicht so lange auf dem
freien Markt tétig sind.

Wie kann ich Sie von unserer Leistungsfahigkeit
Gberzeugen ? Wie denken Sie Uber Referenzen oder
eine Vorflhrung ?

Ist es fiir Sie wichtig mit einem groBen Konzern
zusammenzuarneiten ?Hat nicht auch eine kleinere ,
qualitatsbewuBte Firma und ihnen persdnlich
bekannte Mitarbeiter, ibre Vorteile.

Warumsind Standardbedingungen firSie ungeeignet?

Haben Sie berticksichtigt,dal es fiir die
Ersatzteilhaltung glinstiger ist,wenn ... ?

Kennen Sie Falle,wo Sie mit dieser Ausfiihrung
den gestellten Anforderungen nicht gerecht
wiirden ?

Diirfen wir Thnen an Hand der Referenzen den
universellen Einsatz einmal zeigen?

Ist nicht eine einfache Bedienung kostengtnstiger ?
Standardhandgriffe und genormte MaBe sind
doch auch Vorteile,die die Kosten senken.

Ein universeller Aufbau und eine einfache
Handhabung dienen doch auch der Rentabilitat ?
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1. Grund des Besuches

2. Gespriachspartner

3. Was lag vor diesem Besuch ?(Angebot,Anruf,Informetion ugm.) .
. Welche Mitbewerber sind zu erwarten ?

« Probleme des Kunden

. Fixierung von Fragen zur Problemerkundung. {
. Vorbereitete Losungen zu Kundenproblemen

« Unsere besten Argumente hierbei sind !

9, Einsatz von optischen Unterlagen (Fotos,Druckschriften,Gerate;
10.Fakten und Taktik der Preisverhandlung.
11.Liefersituation,Lieferbedingungen. !
12.Wer fiihrt die Verhandlung (Wenn mehrere Teilnechmer eizmer firme) ? |
13.Zeitdisposition fiir den Besuch

14.Ziel des Besuches ("Wir miissen heute <... erreichen'} !

o~ O\ &

aum fur die Fixierung zu den Punkten 1 bis 14. |

zh | 1e
I 2.

Z0_ 5ais

zu b,

Zu 5.

e

zu 6. Beispiele fir Fragen:
Damit ich mich (wir uns) in Ihre Aufgabe der Produktion vm c.s.
hineinversetzen kann (konnen),darf ich mit einigen Fragen einleitan %

Téh (Wir)komme heute zum ersten Mal zu Innen,darf ich zur
krkennung Ihre Wiinsche und Forderungen mit einigen Fra .gen
beginnen? : i : il i

Zu 7o

zu 8oz |

zZu 94

Z2u 10e1
A S : : zZi 12 : iy 20 1353

Als SchluBinitiative wird kurz das Verhandlungsgsschehen zusammens=
gefalit:

Wir stéllen Thnen bis zum ... das ausgearbeitete Angebol zu.

Sie schicken uns bis zum +... Unterlagen zu. i i '

zu‘14.:
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Eine Liste zur Vorbereitung.

Eine gute Vorbereitung ist oft schon 
der halbe Erfolg.




