BB-Serie: »Erfolgstipps von Giinter Schmitz«

Bei einem potentiellen Neukunden, der die Ausstellung betritt,
sind Verkaufer fast immer direkt in der Produktprasentation. Ohne
nach den Wiinschen zu fragen, zeigen Verkaufer gerne direkt die
verschiedenen Produktvarianten und tberschitten ihn mit vielen
Fachbegriffen und Detailinformationen zu den Produkten. Das Re-
sultat: die Kunden sind oft schnell iiberfordert, da sie auf Grund
der vielen Informationen nun gar nicht mehr wissen, was genau zu
ihnen passt. Es geht nicht darum, dem Kunden alles zu zeigen und
zu demonstrieren, was man hat. Vielmehr geht es um die Wiinsche
des Kunden, die es zu erfiillen gilt. Das gibt dem Kunden erst ein
gutes Gefiihl, schenktihm das nétige Vertrauen.

kommt, kennt diese Vorteile ja bereits,
sonst wire er nicht gekommen.

Wiinsche erfragen

Die zweite Frage richtet sich auf dem
Whunsch und das Ziel des Kunden. D.h.
mit welchem Wunsch bzw. Ziel er ge-
kommen ist. Mit dieser offenen Frage
erfihrt der Verkdufer bereits zu Beginn
sehr viel {iber die Bediirfnisse und Er-
wartungen. Denn diese gilt es mit den
richtigen Produktlésungen zu erfiillen.
Auf keinen Fall sollen Kunden mit Pro-
dukten »iiberredet« werden, die man

Fragen, fragen, fragen
und dann verkaufen

Die richtigen Fragen zu stellen ist entscheidend fiir den Erfolg von Kundengesprichen.

Noch bevor sich ein Verkdufer in ein
Kundengesprich begibt, ist seine Ein-
stellung entscheidend, ob das Gesprich
gut oder schlecht verliuft. Jeder Kunde
verlangt die volle Aufmerksamkeit, egal
welches Problem der Verkiufer gerade
eben noch zu bewiltigen hatte.

Die erste Frage muss darauf abzielen, zu
erfahren woher der Kunde das Unter-
nehmen kennt bzw. wie er auf das Unter-
nehmen gekommen ist. Somit erfahren
Verkdufer, ob er aufgrund einer Weiter-
empfehlung kommt oder wirklich nur
»zufillig« vorbeigekommen ist. Dieses
Wissen ist entscheidend fiir den weite-
ren Verlauf.

Einem absoluten Neukunden muss man
im Anschluss etwas iiber die eigene Un-
ternehmensphilosophie erzihlen. Der
Verkiufer bewirbt sich sozusagen beim
Kunden um sein Vertrauen. Ein Kunde,
der aufgrund einer Weiterempfehlung
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gerade fiihrt, aber nicht zu seinen Be-
diirfnissen passen. Verkaufen heifst aber,
die Wiinsche und Bediirfnisse des Kun-
den zu erfiillen.

Selten haben Kunden jedoch nur einen
Waunsch. Sie haben mehrere Bediirfnis-
se, z.B. Wirmeschutz und Sicherheit.
Und wie sieht es mit Schallschutz aus, da
er evtl. an einer viel befahrenen Strafde
wohnt? Es gilt durch eine wiederholen-
de Fragetechnik »Welche Wiinsche ha-
ben Sie aufSerdem?« mehrere Kaufmoti-
ve zu erfahren und am Ende ihn zu fra-
gen, welcher dieser Wiinsche der bzw.
die wichtigsten sind. So erfahren Ver-
kiufer die den Kauf entscheidenden
Punkte, seine entscheidenden Bediirf-
nisse.

Erwartungen kliren

Wenn diese Fragen zu den Wiinschen
geklirt sind, geht es immer noch nicht
zum Produkt. Jetzt stehen Fragen nach
bestimmten Kriterien im Vordergrund,
die unbedingt im Vorfeld besprochen
sein miissen, bevor nun viel unndétige
Zeit fiir beide Seiten investiert wird.
Beispielsweise der gewiinschte Liefer-
zeitraum. Mochte der Kunde die Fenster
bereits nichste Woche, weil sein Bau-
fortschritt es so verlangt, der Handwer-
ker aber erst in 4-6 Wochen liefern
kann, so muss jetzt unbedingt geklirt
werden, ob man zeitlich tiberhaupt zuei-
nander findet oder ob man an dieser
Stelle bereits das Gesprich beenden
muss.

Auf keinen Fall darf die so wichtige Fra-
ge nach den Budgetvorstellungen feh-
len. Die Investitionsbereitschaft ist eben-
so ein Bediirfnis des Kunden und ein
Verkiufer muss wissen, welches geeigne-
te Produkt er im Folgenden anbieten
kann. Dazu braucht es zwar etwas Mut,
doch so wird vermieden, dass man fern-
ab der Budgetvorstellungen des Kunden
ein Produkt anbietet und es anschlie-
fend zu unnétigen Rabattverhandlun-
gen bzw. zu enttiuschten Kunden fiihrt.



