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Uerhiauf ist gut, Uertrauen
verliauft hesser

Mmeistertipp Teil 4 — Das optimale Kundengesprach

Daniela Orlamiinder*

erkauf sollte im Handwerk in
erster Linie mit Beratung zu tun
haben. Denn Investitionsgiiter,
fur die der Durchschnittsburger
mehr als ein Monatsgehalt hinlegen muss,
werden selten spontan angeschafft. Der
Kunde hat folglich ein hohes Informa-
tionsbediirfnis. Eine Studie zum Thema
JVerkaufereinfluss” der Universitat Nirn-
berg-Erlangen bestatigt zudem, dass harte
Verkaufsmethoden der Vergangenheit
angehoren. Kaufentscheidend ist viel-

mehr die Qualitat der Kundenberatung.
Dem personlichen Gesprach kommt des-
halb im Verkauf eine besondere Bedeu-
tung zu. Vertrauen ist der Schliissel zum
Erfolg. Im Verkaufsgesprach ist die Ver-
trauensbildung deshalb die Konigsdiszi-
plin. Zwar kann man durch Uberredungs-
kiinste den einen oder anderen
Auftrag an Land ziehen,
Stammkunden gewinnt
man so allerdings nicht.
Um Vertrauen auf der
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Kundenseite zu schaffen sind folgende
Faktoren ausschlaggebend: Die Vermitt-
lung von Kompetenz, die Schaffung eines
positiven Gesprachsklimas und das Ein-
gehen auf die Bediirfnisse des Kunden.

Kunden beraten oder erschlagen?
Uber die Wege zur Vermittlung von Kom-
petenz existieren die meisten Irrglauben.
Viele denken, je mehr Fachwdrter man
benutzt, desto mehr Fachwissen demons-
triert man. Manchmal scheint dies auch
zu funktionieren. Der Kunde ist dann so
erschlagen, dass die Auftragserteilung als
Verzweiflungsakt passiert. Nicht selten
plagt den Kunden spéter aber die Unsi-
cherheit und er storniert den Vertrag. Die
Vermittlung von Fachwissen ist fiir eine
gute Beratung sehr bedeutend. Um es
dem Laien jedoch schnell zugéanglich zu
machen empfiehlt es sich, auf Bekanntes
und Begreifbares zuriick zu greifen. Heut-
zutage werden in der Fachsprache auf-
fallig viele englische Begriffe verwendet.
Probleme werden gehandlet, Termine
gecancelt, man setzt sich nicht zusam-
men, sondern hat ein Meeting. Was vielen
nicht bewusst ist: Diese Neo-Anglizismen
haben ihren Ursprung in der englischen
Umgangssprache. Fithren Sie Kundenge-

Erfolgreiche Verka
durch eine I6sungsorientierte
tung das Vertrauen Ihrer Kunden.

m Eine gute Beratung zeichnet sich
durch fir den Kunden leicht
begreifbare Inhalte aus.

m Neben einem angenehmen
Gesprachsklima gilt es, eine Syste-
matik zum Erkennen der individu-
ellen Kundenwiinsche zu finden.

Wie kommt die Kaufentscheidung
eigentlich zustande?
Genau diese Frage beantwortet der
BAUMETALL-Extra Tipp! Wie bereits
bei den Meistertipps 1 bis 3 gibt Dani-
ela Orlamiinder interessante Hinweise
zum Thema. Dieses Mal erfahren Sie,
wie der Faktor ,Mensch”im Verkaufs-
gesprach reagiert und wie Sie im Bera-
tungsgesprach die Sinne des Kunden
»aktivieren®.
Wo? Wie immer auf
www.baumetall.de!
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Eine alte Werberegel: Bilder sagen dem Kunden mehr als tausend Worte

sprache genauso und erkldren Sie Fach-
liches mit Hilfe einer bildhaften Sprache.
Vermeiden Sie es aufSerdem, ihre Kun-
den stindig zu verbessern, falls diese
den genauen Fachbegriff nicht kennen.
Das erzeugt nur Unsicherheit. Ebenfalls
,todlich” fiir ein gutes Beratungsgesprach
sind langwierige Monologe. Diese Gefahr
konnen Sie durch den Einsatz von Bera-
tungshilfen leicht ausschalten. Erklaren
Sie mehrschrittige Ablaufe anhand von
Grafiken, zeichnen Sie Skizzen, erstellen
Sie Rechenbeispiele und verwenden Sie
Modelle. Dokumentieren Sie ihre Auf-
trage mit der Digitalkamera, um im nach-
sten Gesprach einen bildlichen Leitfa-
den zu haben. Sehr aussagekraftig sind
auch Vorher-Nachher-Bilder oder Gut-
Schlecht-Vergleiche. Auf diese Weise
kann sich ihr Kunde besser vorstellen, was
geschieht. Er bekommt ein Leistungsbild,
was er sich in der Regel schneller einpra-
gen kann.

Das optimale Gesprachshklima

Der zweite Faktor eines guten Verkaufs-
gespraches ist die Erzeugung eines posi-
tiven Gesprachsklimas. Um Vertrauen
aufbringen zu kénnen, muss sich lhr
Kunde von Anfang an wohl fihlen.
Plinktlichkeit, ein aufgeraumtes Bespre-
chungszimmer, eine telefonfreie Zone
sowie Getranke und vielleicht auch ein
Teller Kekse sind das Minimum. Seien Sie
auflerdem Sie selbst und vermeiden Sie
Unsicherheit oder schlechte Stimmung,
denn das ubertragt sich auf den Kun-
den. Wenn Sie sich also in sportlicher
Kleidung wohl fiihlen, lassen Sie Anzug
und Krawatte im Schrank. Wenn Sie sich
aus irgendeinem Grund nicht gut fihlen,
verschieben Sie das Beratungsgesprach

eventuell (das sollte aber nur einmal pas-
sieren!). Denken Sie daran lhre Kunden
fur die Sache zu begeistern, gleichzeitig
soll Ihr Kunde das Gesprach in positiver
Erinnerung behalten.

Bediirfnisse erliennen

Beim Erkennen der Kundenwiinsche wer-
den die meisten Fehler gemacht. Vermit-
teln Sie dem Kunden als Erstes, dass Sie
sich auf dieses wichtige Gesprach vorbe-
reitet haben. Auch hier heifst die Devise:
Nicht lange Reden, sondern Machen.
Erarbeiten Sie sich Checklisten und Fra-
gebdgen, die Sie gemeinsam mit ihrem
Kunden durchgehen. So fihlt sich Ihr
Kunde individuell betreut, ernst genom-
men und die Gefahr der Verzettelung
wahrend des Gesprachs ist geringer.
Legen Sie sich aufSerdem eine Liste auf
den Schreibtisch, in der Sie alle Probleme,
die Ihnen Ihre Kunden berichten eintra-
gen. So finden Sie mit der Zeit heraus, was
Ihren Kunden am Herzen liegt. Erarbeiten
Sie fiir die hdufigsten Probleme verschie-
dene Losungsvorschlage. Orientieren Sie
sich dabei an den drei grofien Motivsyste-
men: Macht und Prestige, Sicherheit und
Angst, Neugier und Unterhaltung. Denn
diese menschlichen Emotionen beein-
flussen letztendlich alle unsere Entschei-
dungen.

Beachten Sie auflerdem, dass jeder
Kunde anders denkt. Studien haben
ergeben, dass Frauen eher sicherheitso-
rientiert denken, wiahrend Manner bei
Prestige und Macht die Ohren spitzen.
Diskutieren Sie Ihre Problemldsungen mit
vertrauten Personen, die Ihre Zielgruppe
reprasentieren. So bekommen Sie Ubung
und ein Gespir fur kaufentscheidende
Argumente. u
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