
Verkaufsgespräch

Ein Verkaufsgespräch ist auch ein Gespräch zwischen zwei Unternehmen, weshalb es wichtig ist, nicht nur einen persönlichen Standpunkt, sondern auch die Sichtweise des Unternehmers einzunehmen.
Die Vorbereitung auf das Verkaufsgespräch

Interessen

Interessieren Sie sich für Ihren möglichen neuen Kunden und versuchen Sie, möglichst viel in Erfahrung zu bringen:

1. Informationsquellen

2. Internet-Website

3. Werbung

4. Prospekte

5. Zeitungsartikel

6. usw

Versuchen Sie, sich ein Bild zu basteln: Wie denkt Ihr Kunde, und welche Botschaften werden wie präsentiert?

Sammeln Sie diese Eindrücke, denn es sind die Grundlagen für das erste Gespräch.

Wie kommen Sie zu einem Gesprächstermin?

Im Zuge Ihrer Recherchen fallen immer wieder Namen oder es sind Abteilungsverantwortliche im Internet veröffentlicht. Überlegen Sie, welche Abteilung hat von dem, was Sie anbieten, den größten Nutzen. Wenn Sie diese Information haben, kontaktieren Sie Ihren Kunden.

Der erste Kontakt für unser Verkaufsgespräch

7. E‑Mail

8. Brief

9. Folder
10. Telefonanruf

Gefühl

Es gibt hier meiner Meinung nach keine Regel, es hängt sehr stark von Ihrem Gefühl ab, wie Sie mit Ihrem Kunden in Kontakt treten wollen. Bedenken Sie allerdings: Der erste Eindruck ist sehr wichtig.

Anhand der ersten Kontaktaufnahme beginnt sich auch der Kunde für Sie zu interessieren. Auch er überlegt, was er mit Ihren Informationen tun soll. Sie kennen selbst die Situation, wenn Sie einen Folder, einen Brief oder eine E‑Mail bekommen, wo Sie erkennen können – da will mir jemand etwas verkaufen. Für Ihre Überlegung bedeutet es, bei diesen Botschaften besonders kreativ zu sein, um nicht im Papierkorb zu landen. Verlassen Sie sich nie darauf, dass sich der Kunde schon rühren wird, wenn er was will.

Es ist egal, wie Sie es auch anlegen, das konkrete Nachfassen bleibt ihnen nicht erspart. Auch hier können Sie verschiedene Wege wählen. Der direkte ist das Verkaufsgespräch am Telefon.

Die Vorbereitung

Auch wenn wir den Kunden nur per Telefon erreichen, ist es ein Verkaufsgespräch.
Vorbereitung

Überlegen Sie:

11. Warum rufen Sie an?

12. Was wollen Sie erreichen?

13. Warum ist der Kunde für Sie wichtig?

14. Was ist der größte Nutzen für den Kunden?

15. Wie wollen Sie konkret verbleiben?

Bevor Sie zu Ihrem Kunden kommen – mit diesem verbunden werden –, haben Sie einige Hürden zu überwinden. Diese können sein:

16. Telefonempfang

17. Sekretariat

18. 
KollegIn

Alle wollen von Ihnen nur eines wissen: Wer sind Sie und was wollen Sie?

Für diese Information haben Sie nur wenige Minuten Zeit. Deshalb ist es wichtig, dass Sie dieses Gespräch ernst nehmen und sorgfältig trainieren.

Je konkreter Sie formulieren können, was Sie wollen, desto schneller werden Sie zu Ihrem Gesprächspartner und zum Kern des Gespräches, zu Ihrem Ziel, kommen.

Vermeiden Sie beim Telefonat

Fehler

in Bildern oder Rätseln zu sprechen:

19. lange Erklärungen

20. undeutliche Ausdrucksweise

21. schnelles Sprechen

22. Überheblichkeit

Personen, die an der Schaltstelle des Unternehmens sitzen (Empfang, Telefonzentrale), kennen alle Mitarbeiter und wissen über sehr viele interne Abläufe Bescheid. Mit entsprechender Wertschätzung diesen Personen gegenüber können Sie sich viel Zeit ersparen. Sie wissen ja – Zeit ist Geld.

Sie werden merken, Ihre Vorstellung, Ihr Auftreten, Ihre Argumentation werden immer flüssiger und bestimmter, je öfter Sie Akquisitionstelefonate führen. Am Ende der oft langen Schleife an internen Telefonverbindungen erreichen Sie dann den Entscheidungsträger. Jetzt beginnt das eigentliche Verkaufsgespräch.

Achten sie auf

23. Stimme

24. Ausdruck
25. Entspannung
26. Geräusche und Lärm
Wichtige Kundengespräche – und das sind alle Verkaufsgespräche – sollten Sie in einer sehr entspannten Umgebung führen. Nehmen Sie sich Zeit und freuen Sie sich auf dieses Gespräch. Denn diese Freude ist ansteckend. Bedenken Sie, wie angenehm das auf Sie wirkt, wenn Sie eine freundliche Stimme am Telefon hören. Achten Sie bitte auf den Lärm in Ihrer Umgebung. Radio, Drucker oder Faxgeräusche lenken Ihre Aufmerksamkeit von dem, was Ihr Kunde sagt, ab. Vermeiden Sie, während des Telefonats zu rauchen, auch das bekommt der Gesprächspartner mit.
Im Telefongespräch werden nicht nur Informationen ausgetauscht, es ist auch der Beginn einer Beziehung. Darum achten Sie auf Ihre Gedanken, denn Sie kennen ja den Ausspruch: „Wie ich denke über dich, so denkst du über mich!“

Einstieg in das Verkaufsgespräch

Nicht das Produkt oder die Dienstleistung wird verkauft, sondern Sie!

Es liegt an Ihnen, das Gespräch zu eröffnen und kreativ zu sein.

Musterformulierung

„Grüß Gott, Herr Max. Mein Name ist Herr Peter Müller von Asicona. Wir beschäftigen uns mit Fabriks-Immobilienverkauf im In- und Ausland. Ich habe gelesen, dass Sie demnächst ein neues Gebäude suchen, und Ihre Kollegin hat gesagt, dass Sie mit diesem Projekt beauftragt wurden.“

Analyse

Hören Sie genau zu, wie Herr Max reagiert. Geben Sie ihm Zeit, das von Ihnen Gesagte auch zu verstehen. Erleben Sie die Pause als: „Nun trete ich vor den Vorhang und der Kunde beginnt mich wahrzunehmen.“ Sie haben natürlich die Frage auch mit dem Nachsatz zu beenden: „Stimmt das?“

Wie würden Sie antworten? Bei welchem Ende würden Sie eher antworten? Fragen aktivieren – einfach ausprobieren!

Oder:

Musterformulierung

„Herr Max, freut mich, dass ich Sie nun doch erreicht habe. Mein Name ist Peter Müller von Asicona. Ich habe mich schon durch Ihr Unternehmen gefragt, wer denn zuständig sei für die Suche nach dem neuen Standort. Bin ich nun bei Ihnen, Herr Max, richtig?“
Analyse

Auch hier wurde der Kunde sehr direkt mit dem Namen angesprochen. Sie können sich nun überlegen, bei welcher Variante der Kunde mehr Informationen über den Gesprächspartner bekommen hat.

Im Gespräch ist wichtig:

27. Aktives Zuhören!

28. Machen Sie sich Notizen!

29. Fassen Sie Absätze zusammen!

30. Stellen Sie Skalierungsfragen – holen Sie sich Feedback!

31. Vereinbaren Sie eine konkrete weitere Vorgangsweise!

32. Bereiten Sie sich auf den persönlichen Termin vor!

Aktives Zuhören

Es klingt sehr einfach, doch zwischen Anhören und Zuhören ist ein großer Unterschied. Oft wird in versteckten Botschaften kommuniziert. Am Telefon können Sie die Körpersprache Ihres Gesprächspartners nicht wahrnehmen. Deshalb ist der einzige Anhaltspunkt, um festzustellen, wie das Gespräch läuft, die verbale Reaktion Ihres Gesprächspartners, die Art, wie er antwortet.
Notizen

Für die Vorbereitung auf das Gespräch ist es wichtig, dass Sie sich Notizen machen. Informieren Sie den Kunden, dass Sie sich die wichtigen Informationen aufschreiben, und bringen Sie dadurch Ihr Interesse sichtbar zum Ausdruck.

Musterformulierung

„Herr Max, das war ein wichtige Information. Ich würde sie mir gern kurz notieren. Darf ich Ihr Gesagtes kurz wiederholen?“

Damit geben Sie dem Kunden auch die Sicherheit, ihn verstanden zu haben. Durch das Wiederholen kann er Gesagtes korrigieren und Interpretationen von Ihnen zulassen oder negieren.
Skalierungsfrage – Feedback

Meistens wenn das Gespräch sehr interessant war und wir das Gefühl haben, der Gesprächspartner hat sich für uns und unsere Produkte/Dienstleistungen interessiert, können wir auch vom Kunden das wichtige Feedback einholen.

Musterformulierung

„Herr Max, das war ein sehr interessantes Gespräch für mich. Wie sehen Sie das?“

Analyse

Nun können Sie nochmals erfahren, was für den Kunden wichtig war. Dieses Feedback dient zur Vorbereitung auf den nächsten Schritt.

Das konkrete Verbleiben

Ein Gespräch ist dann abgeschlossen, wenn es eine Vereinbarung über den nächsten Schritt gibt. Auch wenn dieser ist, dass es derzeit keinen Bedarf gibt. Es definiert Ihre Persönlichkeit im Verkauf, wie Sie auch mit einem Nein umgehen können. Vereinbaren Sie den nächsten Schritt.

Musterformulierung

„Herr Max, auch wenn ich Ihnen jetzt nichts Entsprechendes anbieten kann, möchte ich mich für die Zeit, die Sie mir zur Verfügung gestellt haben, bedanken. Können wir vereinbaren, dass ich Sie über unsere Aktivitäten am Laufenden halten darf?“

Analyse

Hier weiß Herr Max, was ihn erwartet. Er kann entscheiden, ob er von Ihnen weitere Informationen bekommen will oder nicht. Sie nehmen seine Entscheidung wahr, Sie nehmen ihn ernst.

Musterformulierung

„Herr Max, das freut mich, dass Sie das Gespräch auch so konstruktiv empfunden haben. Was halten Sie davon, wenn wir uns einen Termin vereinbaren, wo wir noch konkreter auf Ihre Bedürfnisse eingehen können?“

Analyse

Der Kunde ist an einem Gespräch mit Ihnen interessiert. Das ist eine wertvolle Basis für einen persönlichen Termin. Hier bietet sich auch die Möglichkeit an, den vereinbarten Termin gemeinsam zu planen.

Gemeinsame Besuchsvorbereitung

Wir alle kennen die Präsentationen von Folien – was wir alles können, wie gut wir sind usw Der Grund, warum der Kunde auf einen Termin eingegangen ist, war nicht Ihre Präsentationshilfe, sondern Sie sind es. Sie waren der Botschafter Ihres Unternehmens, und der Kunde hat durch Sie etwas erfahren, das sein Interesse geweckt hat. Definieren Sie deshalb den gemeinsamen Termin, denn es ist Ihre Zeit und die des Kunden. Diese sollten Sie nützen und nicht verschwenden.

Musterformulierung

„Herr Max, nun, wo wir unseren Termin vereinbart haben, noch eine Frage: Welche Erwartungen haben Sie an meine Vorbereitung?“

Analyse

Der Kunde bestimmt hier über seine Zeit mit. Er kann genau eingrenzen und definieren, was er sich erwartet und was nicht.

Wichtig für die Vorbereitung:

33. Was soll erreicht werden?

34. Wie viel Zeit steht zur Verfügung?

35. Ort und Ausstattung (Videobeamer, Flipchart usw)

36. Teilnehmeranzahl

37. Agenda (bei mehreren Teilnehmern)

Das persönliche Verkaufsgespräch

Sie haben die erste Hürde geschafft und einen persönlichen Termin bekommen. Auch hier ist die Vorbereitung auf den Termin der Schlüssel zum Erfolg.

Die Vorbereitung

Telefonanalyse

Analysieren Sie nochmals das Telefonat, das zum Termin geführt hat.

38. Was habe ich über den Kunden erfahren?

39. Welches Bild habe ich von ihm?

40. Wie würde ich ihn beschreiben?

41. Warum habe ich den Termin bekommen?

42. Was hat ihn interessiert?

43. Wie sind Sie konkret verblieben?

44. Welche Erwartungen hat er für den Termin?

Nachdem Sie den Termin vorbereitet haben, planen Sie genügend Zeitreserven ein. Denn Sie wollen doch nicht zu spät kommen, oder? Das Verkehrsaufkommen nimmt ständig zu, und die Parkplatzsituation wird auch nicht besser. Wenn Sie diese Rahmenbedingungen beachten, können Sie auch damit umgehen – und sind zeitgerecht beim Kunden.

Der erste Eindruck – Wie der Kunde Sie wahrnimmt

Bevor Sie das Unternehmen Ihres Kunden betreten, sollten Sie nochmals tief Luft holen und sich in Erinnerung rufen, ich will meinen Gesprächspartner kennen lernen. Nun können Sie sich anmelden.

Ausgewogenheit

Diese Übung ist deshalb wichtig, weil Verkäufer zum „Vielsprechen“ neigen. Fragt man sie, wie sie das Gespräch beschreiben würden, antworten sie meist mit „na, eh ganz o. k“. Doch der Kunde hat bloß „Guten Tag“ und „Auf Wiedersehen“ von sich gegeben, die restliche Zeit sprach der Verkäufer.

Wenn Sie den Kunden das erste Mal sehen, vergleicht Ihr Unterbewusstsein sofort die Bilder, die Sie sich von ihm/ihr gemacht haben. Meistens stimmen diese Vorurteile auch, was das Wesen des Menschen betrifft. Dieser Prozess läuft auch bei Ihrem Gesprächspartner ab, deshalb sollten Sie sich und dem Kunden auch die Zeit geben, einander wahrzunehmen. Eine kurze Pause nach dem „Grüß Gott!“ oder ein längerer Händedruck verstärken den Wahrnehmungseffekt. Sehen Sie dem Gesprächspartner in die Augen, denn das bedeutet wahrnehmen und akzeptieren.

Der Kunde ist König heißt genau so viel wie ich bin der Knecht meines Kunden.
In der ersten Wahrnehmungsphase nimmt der Kunde Sie als Person wahr. Sie sind auch König. Jetzt können Sie Partner werden. Oder Sie sind sein Knecht – dann werden Sie nur einer von vielen Lieferanten sein – oder auch nicht.

Beachten Sie beim Gesprächspartner

Beobachtungen

45. Wie kommt er auf Sie zu?

46. Wie wirkt er auf Sie?
47. Wie ist er gekleidet?
48. Wie ist sein Büro eingerichtet?

49. Worauf legt er Wert (Einrichtung, Prestige)?

Der Einstieg

Die Wahrnehmung hilft Ihnen beim Einstieg in das Gespräch. Versuchen Sie, den Kunden wahrzunehmen.

Musterformulierung

„Herr Max, vielen Dank für die Einladung. Ich habe mich schon sehr gefreut, Sie nun auch persönlich kennen zu lernen. Wie lange sind Sie schon in dem Unternehmen?“

Analyse

Durch eine gezielte Frage fordern Sie den Kunden auf, von sich zu erzählen. Am besten eignen sich hier W-Fragen. Warum? Wann? Wo? Wie? Diese Fragen vermitteln Bilder. Der Kunde kann auf diese Frage nicht mit Ja oder Nein antworten. Sie ersparen sich die Smalltalkphase, wo über Wetter oder Verkehr gesprochen wird. Wichtig ist, dass der Kunde spricht und über sich und seine Funktion erzählt – Sie hören aktiv zu.

Seien Sie aber vorsichtig, dass der Gesprächseinstieg nicht zu einem Verhör wird. Läuft es gut, beginnt sich Ihr Gesprächspartner auch für Sie zu interessieren. Damit beginnt eine Beziehung auf der emotionalen Seite. Diese hält meist länger und ist erfolgsversprechender.

Vermeiden Sie beim Einstieg, über
50. Verkehr

51. Politik

52. Wetter

53. das Bild an der Wand („Ein tolles Bild haben Sie da“)

54. Autos

55. Erotik

56. Fußball …

zu sprechen, sondern versuchen Sie, den Gesprächspartner in den Mittelpunkt zu stellen.

Präsentationshilfen sind wichtig und werden unterschiedlich angewandt.

Es gibt Präsentationen, die Stunden, und solche, die Minuten dauern. Entscheidend ist, welche und wie viele Informationen Ihr Gesprächspartner benötigt. Sie heben sich von der Masse an Verkäufern ab, wenn Sie den Kunden in die Präsentation einbinden.

Musterformulierung

„Herr Max, wie wir schon in unserem Gespräch definiert haben, habe ich Ihnen eine Präsentation von unserem Unternehmen vorbereitet. Wir haben uns, so wie ich es verstanden habe, ca 30 Minuten anberaumt. Passt das heute für Sie?“

Analyse

Der Kunde und seine Bedürfnisse werden wahrgenommen. Auch ein vereinbarter Termin kann manchmal unter der Tagesaktion ins Schleudern kommen. Hat der Kunde überhaupt noch 30 Minuten Zeit? Vergewissern Sie sich!

Klären Sie vor der Präsentation folgendes ab:

57. „Wie viel Zeit nehmen wir uns?“

58. „Ist nach unserem letzten Telefonat noch etwas offen für Sie?“

59. „Haben wir noch Zeit, damit ich auch einen Einblick in Ihre Arbeitswelt bekomme?“

Durch diese Fragen vermitteln Sie dem Kunden auch Interesse an seinen Bedürfnissen. Bevor Sie mit Ihrer Präsentation beginnen, sollten Sie sich für danach noch Zeit für einen Rundgang durch die Arbeitswelt Ihres Gesprächspartners sichern. Alles, was Sie wahrnehmen können, hilft Ihnen beim Verstehen der Bedürfnisse Ihres Gesprächspartners und möglichen neuen Kunden.

Die Präsentation

Gute Präsentationen legen Wert auf

60. emotionale Darstellungen,

61. wenig Text (notwendige Erklärungen kommen vom Präsentator),

62. das Vermitteln des Kundennutzens und

63. sie sind keine Selbstdarstellung.

Eine Präsentation soll die Grundlage für ein Gespräch zwischen zwei Unternehmensvertretern bilden und die Bedürfnisse des einen sowie die Möglichkeiten des anderen aufzeigen.

Nehmen Sie Ihren Kunden während der Präsentation wahr. Stellen Sie Fragen, an denen Sie die Aufmerksamkeit ableiten können.

Musterformulierung

„Herr Max, wie finden Sie den Verlauf unserer Präsentation?“

Analyse

Der Kunde wird nach seinem Bild gefragt und muss nicht eine Bewertung abgeben. Das ermöglicht es ihm, auch eine Veränderung anzumerken.

Holen Sie sich nach der Präsentation ein Feedback, um zu lernen.

Musterformulierung

„Herr Max, das war unsere Kundenpräsentation. Haben Sie diese auch so erlebt?“

Analyse

Wieder keine Bewertung. Der Kunde kann seine Eindrücke schildern und auch Verbesserungspotenzial anmerken.

Der nächste konkrete Schritt

Nach der Präsentation sollte eine konkrete Frage für eine konkrete Auftragssituation gestellt werden.

Musterformulierung

„Herr Max, nach unseren bisherigen Gesprächen und Ihren gewonnenen Eindrücken über mich sowie meine Tätigkeit frage ich Sie: Wie können wir ein Projekt konkret gemeinsam realisieren?“

Analyse

Sie wissen es, und Herr Max weiß es auch, von der Präsentation allein können weder Ihr Unternehmen noch Sie leben. Daher ist es absolut in Ordnung, die Frage nach einem konkreten Auftrag zu stellen.
Wie kommen Sie zum Auftrag?

Sie sollten Ihre Zeit und die des Kunden optimal nutzen. Nach einem Gespräch und einer Präsentation ist es für den Kunden und auch für Sie klar, ob Sie mit dem Kunden zusammenarbeiten können oder nicht.

Oft liegt es am nicht definierten Ergebnis und an der fehlenden Einigung über die weitere Vorgangsweise, dass Folgebesprechungen, neue Präsentationen und zusätzliche Angebote notwendig sind.
Leiten Sie daher die Auftragsgewinnungsphase bewusst ein.

Musterformulierung

„Herr Max, wie weit stehen wir in einer Skala von 1 bis 10 vor einem möglichen Auftrag? 1 ist sehr nahe und 10 ist unendlich weit weg.“

Analyse

Auch der Kunde hat das Recht, sich die Beziehung und seine Bedürfnisse nochmals in Erinnerung zu rufen. Er bewertet Sie nicht, sondern überprüft seine Möglichkeiten.

Konkretes Nachfragen

Nehmen Sie die Analyse Ihres Kunden ernst. Nicht nur die rationalen Elemente, sondern die Elemente der Beziehung beeinflussen auch seine Entscheidung. Sie könnten alle Argumente nochmals aufzählen, die es ihm unmöglich machten, auf eine Zusammenarbeit mit Ihnen und Ihrem Unternehmen zu verzichten. Oder Sie können den Kunden und seine Argumente in den Mittelpunkt der Auftragsanalyse stellen.

Musterformulierung

„Herr Max, wenn wir so weit von einem möglichen Auftrag weg sind, wie sollte ich, Ihrer Meinung nach, nun den nächsten Schritt ansetzen?“

Analyse

Sie akzeptieren die Entscheidung Ihres Kunden und definieren mit ihm eine gemeinsame Betreuung in der nächsten Zukunft.

Oder:

Musterformulierung

„Herr Max, wenn Sie dies so sehen, dann entnehme ich daraus, dass wir noch Chancen haben, weiter in der Skala zu steigen. Was wäre Ihrer Meinung nach der nächste wichtige Schritt, den wir zu setzen hätten?“

Analyse

Auch hier wird die Entscheidung des Kunden nicht infrage gestellt. Der Kunde definiert gemeinsam den nächsten konkreten Schritt. Dieser ist wiederum die Vorbereitung auf eine weitere, intensivere Beziehung.

Zusammenfassung

Es geht in Verkaufsprozessen nicht darum, wer die besseren Argumente hat, sondern wer den Kunden besser wahrgenommen hat. Wer kennt den Kunden und seine Bedürfnisse überhaupt, und wer hat sich für den Kunden, den Menschen interessiert?

Abschlusssatz

Werden Sie vom Verkäufer zum Manager der Bedürfnisse Ihres Kunden und bieten Sie dafür die Möglichkeiten Ihrer Person und Ihres Unternehmens.

Bis zu 85 Prozent ist in einem Verkaufsgespräch die Person des Verkäufers entscheidend, ob der Auftrag vergeben wird oder nicht. Arbeiten Sie an Ihren Stärken und setzen Sie diese authentisch in den Verkaufsgesprächen, die Sie noch führen werden, ein. Verkaufsgespräche sind die ehrliche Auseinandersetzung mit Menschen und ihren Bedürfnissen.
