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1. Neukundengewinnung
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2. Neukundenbindung

3. Der Kunde tragt das Risiko einer falschen
Entscheidung
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Grunde, warum Kunden kaufen:
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4. Wenn der Verstand und das Gefiihl miteinander
ringen, gewinnt fast immer das Herz!
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Die 9 Phasen eines Verkaufsgesprachs
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. Gesprachsvorbereitung

. BegruBung & Aufwdrmphase
. Gesprachseinstieg

. Kundensituation ergrinden

. Bedarf erkennen & wecken

. Kaufwunsch wecken

. Losungsvorschlag

. Abschlussphase

. Nachbereitung

NO OO N O O A O N —
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Die 9 Phasen eines Verkaufsgesprachs

1. Gesprachsvorbereitung

e Kundeninformationen ansehen
e Familie, Hobbys, Persdnliches

2. BegriBung & Autwdarmphase
e freundlich & selbstbewusst
» angenehme Gesprachsatmosphdre herstellen
e Smalltalk
e positivll
 mindestens 1x gemeinsam lachen ©
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Die 9 Phasen eines Verkaufsgesprachs

3. Gesprachseinstieg
e Kurz-Vorstellung der eigenen Person
e 2-3 Visitenkarten Ubergeben
e Gesprachsrahmen abstecken
e Grund, Dauer, Ziel

e Erwartungshaltung des Kunden
"Welche Punkte sind fUr Sie wichtig, damit Sie zufrieden sinde"
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Die 9 Phasen eines Verkaufsgesprachs

4. Kundensituation ergrunden
e |st-Situation
e Bedarf erkennen
e Kaufsignale erkennen & testen
o Aktives Zuhdren

5. Bedarf erkennen & wecken
* Mangeldefinition
e Was ist, wenn ...
e Vorteile & Nutzen
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Die 9 Phasen eines Verkaufsgesprachs

6. Kautwunsch wecken
» Wunsch nach Mangelbeseitigung
e Wenn, dann ... -Frage
e vertiefende Fragen

/. Losungsvorschlag
e verstandlich formulieren
e Kundennutzen darstellen
» WUnsche & Ziele des Kunden berucksichtigen
o NUtzlichkeitsfragen
» Einwandbehandlung
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Die 9 Phasen eines Verkaufsgesprachs

8. Abschlussphase
e den ,Sack zumachen”
» Einwandbehandlung
 Empfehlungsfrage bei ,,Zufriedenheit” des Kunden

9. Nachbereitung

* Neue Informationen eintfragen
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3 Voraussetzungen fur den Erfolg im Verkauf
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e Fachwissen
e Verkaufswissen
e Menschenkenntnis
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Referenzen
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Aktives Zuhoren
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Wer richtig fragt, der fuhrt ein
Gesprach zum Abschluss
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Zusammenhang zwischen Erwartungshaltung und Begeisterung

Der Kunde ist zufrieden - und wandert ab

Der Kunde erhalt ...

... mehr als er erwartet ... iIn etwa was er erwartet ... weniger als er erwartet
vollkommen sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden
zufrieden
I
Uberzeugte Zufriedengestellte Enttduschte
Kunden Kunden Kunden
Anbieter hat Wettbewerbsvorteile Anbieter ist austauschbar Anbieter wird in Frage gestellt

Quelle:ServiceBarometer AG, Kundenmonitor Deutschland, Ergebnisse 2010
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Lufriedene Kunden
= Erwartungen werden erfillt, mehr nicht
= kaum Kundenbindung
= offen fUr Angebote vom Wettbewerb

Begeisterte Kunden
= Erwartungen werden uberiroffen
= Kundenbindung, Loyalitat
= sprechen Empfehlungen aus

Gewinnen Sie das Herz lhres Kunden!

Heiko T. Ciesinski — Der Unternehmer-Coach www.der-marketing-podcast.com 16




| ‘ Heiko T. Ciesinski

Der Experte fir Kommunikation

Wie erziele ich Begeisterung?

e anders sein als die Anderen
e anders sein als der Kunde es
erwartet
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So erziele ich Begeisterung bei meinen Kunden
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e /usagen verbindlich einhalten

e unverzuglich auf Anfragen reagieren

e Service-Gesprache anbieten — auch ohne Verkauf

e ernsthaft fUr Kunden interessieren -auch ohne Verkauf
= Kinder, Hobby, Urlaub, Haustiere

e Kunden als Menschen und Parther sehen

e Personliches preisgeben — starkt die Beziehungsebene
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So erziele ich Begeisterung bei meinen Kunden
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e pbei einer Empfehlung mit einer personlichen
Aufmerksamkeit bedanken

e personliche GruBkarten zu bestimmten
Anlassen

e pbieten Sie einen Mehrwert

e Seien Sie einzigartig!
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Kundenkorrespondenz kann

* neugierig machen Jo—
e Uberraschen

e Erwartungen Uberireffen

e die Sinne ansprechen und Empfindungen auslosen
e die Unternehmensidentitat veranschaulichen

e die personliche Bindung mit Ansprechpartnern
aufzeigen

e die personliche Bindung ausbauen und intensivieren

ez DEOEIStern
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Machen Sie

Kunden zu Fans!

BB
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5 Grunde, warum ein Kunde bei Ihnen kaufen soll:
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Fuhren mit Zielen
S perifisch
M essbar
A kzeptiert
R ealistisch
T erminiert
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Der Koder muss dem Fisch
schmecken und nicht dem Angler.
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Menschen kaufen

keine Produkie, keine Rabatte
und Nachlasse,

sondern Nutzen, Vorteile und
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Nutzenorientiert formulieren und argumentieren
* Menschen suchen ihren Vortell
» deutlich machen, warum es sich fUr den Kunden lohnt, unserem
Wunsch entsprechend zu handeln
e einen Nachteil zu verhindern, ist auch ein Vortell
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Empfehler sind lhre besten Verkaufer
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Die 7 gro3ten Fehler im Verkauf

. fehlendes Vertrauen

. ZU hoher Redeantell

. Behaupten & Aussagen aufstellen

. Kunden zufrieden stellen

. Produkte & Rabatte verkaufen

. LOgern bei der Abschlussfrage

. keine bzw. schlechte Empfehlungsfrage

N O O M WO DN —
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Problem beim Verhandeln: Feilschen um Positionen
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e je mehr ein Verhandlungspariner seine Position
verteidigt, umso starker ist er daran gebunden

e UMSsO schwieriger ist es, diese Position noch zu
verandern, ohne das Gesicht zu verlieren

e dies gilt fur beide Verhandlungspartner
= Verharren auf Posifionen
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Die Losung: Das Harvard-Konzept
Sachbezogenes Verhandeln

4 Grundaspekite

Menschen: Menschen und Probleme getrennt voneinander
behandeln
Interessen: Nicht Positionen, sondern Interessen in den

Mittelpunkt stellen

Moglichkeiten: Vor der Entscheidung verschiedene
Wahimoglichkeiten entwickeln

Kriterien: Das Ergebnis auf objektiven
Entscheidungsprinzipien aufbauen
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Die Bedeutung der Korpersprache
und nichtsprachlicher Signale

Wortwahl
7%
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Allgemeine Tipps fur die Einwandbehandlung:
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e Bleiben Sie ruhig und sachlichll

e Einwand = Inferesse am Thema

e Preisreduzierungen abzuwehren ist die Aufgabe des
Verkadufers

e Lassen Sie den anderen ausreden

e Setzen Sie sich mit den WUnschen des anderen ernsthaft
auseinander

e Reagieren Sie mit einer Gegenfrage, um Zeit zu
gewinnen

e Bei fachlich schwierigen Themen, nehmen Sie einen
Spezialisten dazu
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Nicht: Kenne ich das schon@

Mein Wissen

Sondern: Lebe ich mein Wissen¢e|

Erfolg =|[T|[U|[N
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