Das Wichtigste ist und bleibt unser Kunde!
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Das bedeutet, dass es im Verkauf zuerst auf uns und
unsere Kommunikation mit dem Kunden an kommt,
wie hoch der Verkaufserfolg (Umsatz) ist!




Fachliche Voraussetzungen

Kenntnisse der Produkte- dadurch bessere
und individuellere Beratung (Zusatzverkauf)

(= mehr Umsatz) wird immer wichtiger
Branchenkenntnisse

Stetige Weiterbildung (Internet- Fachzeitschriften
und TV- Newsletter-durch erfahrene Kollegen)

Kenntnisse der Mitbewerber (zumindest 1m Ort-
nahere Region)



Personliche Voraussetzungen

 Erscheinungsbild/ Auftreten

 [Eigeninitiative/ Kreativitit

 Kontaktfahigkeit

 (Gute Allgemeinbildung

e Positive Grundhaltung

 Gute Menschenkenntnis
Haben Sie Menschenkenntnis?
Testen Sie sich.



,,Professionelle‘* Freundlichkeit
ist:

e Freundlicher Gesichtsausdruck (Licheln)

e Offene Korperhaltung

 Auch in kritischen Situationen freundlich

 [Eigene Sorgen vom Kunden fern halten

e Aktiv zuhOren konnen

e Zuvorkommende Bedienung (Tiir authalten,
Heruntergefallenes autheben u.a.)

 Danke und Bitte wihrend des Gespraches

e Kunden mit Namen ansprechen- wenn bekannt
oder nachfragen



,,Begriiben Sie den Kunden*

Achten Sie darauf, wenn jemand das Geschift
betritt, diesen auch sofort zu begriillen

Die ersten Sekunden sind meist (besonders bei
Erstkundenbesuche) entscheidend fiir den
weilteren Verkaufserfolg!

Ein freundliches ,,Hallo**- ,,Guten Tag* usw.
,,Verstecken** Sie sich nicht hinter der Kasse.

Gehen Sie auf den Kunden zu- halten Sie jedoch
eine angemessene Distanz (1-2 Meter sind in
Ordnung.)



Praxistipps

Haben Sie stindig den Eingangsbereich im Blick

Jeder Kunde hat es verdient, begrii3t zu werden-
und zwar unverziiglich

Aufraumarbeiten und Warenpflege sind
nachrangig, wenn Kunden eintreten

Falls Sie gerade ein Verkaufsgesprich fiihren,
wenn moglich Kollegen rufen

Ist im Augenblick niemand fiir den Kunden
verfiigbar, so konnen Sie ihm mit einem Nicken
oder Lacheln signalisieren, dass Sie ihn
wahrgenommen haben



Gute Kommunikation bedeutet auch:

-Optimaler Einsatz von Fragen im Gesprich
(die richtigen* Fragen stellen)

-Gut zuhoren konnen (aktiv zuhOren)

-Positives Verhalten durch gute Korpersprache
(Man kann nicht nicht kommunizieren)




Korperhaltung

Gestik

Mimik

Augen

Tonfall

Distanz

(im Verkaufsgesprich 0,90 cm-150 cm)



Was sollte ich nicht tun?

Kunde nicht anschauen

Kunden anstarren

Hinde 1n die Hiiften

Beide Hinde 1n die Hosentaschen (eine Hand 1ist ,,0k*)
Hinter der Kasse bleiben (sich ,,verstecken*)
Ubertriebene Gestik

Arme verschrinken

Mit Kugelschreiber o.a. herumfuchteln

Zu unterwiirfige Haltung (nach hinten)

Sprache und Korper nicht iibereinstimmend



Die Phasen des Verkaufsgespraches

Kontaktphase

Positive Gesprachsatmosphidre Richtige Begriilung

Gleichwertige Gespriachsbasis Einstiegsfragen stellen

Angebotsphase

Bedarfsanalyse

Argumentation
Kunde

Einwiande

Abschlussphase

Zusatzverkauf

Verabschiedung

Fragen stellen

Nur die Argumente, die der
braucht

Ruhig bleiben, Nachfragen

Immer versuchen! Fragen

Mit Bestitigung



7’ . Wie finden Sie diese Beispiele
, zur Kundenansprache?

/
e _Guten Tag, Sie schauen erst nur?
e ,.Kann ich Ihnen helfen?*

e _Wollen Sie sich erst umschauen?‘

* ,,Wissen Sie schon, was sie ausgeben wollen?*

e Gibt es bessere Fragen?




" | . Offnende Fragen = Aktiv verkaufen

/
e _Wie kann ich Thnen weiterhelfen?*

e _Ich sehe, Sie interessieren sich fiir das Gesteck,
welches getillt Ihnen denn am besten?

e _Fiir wen suchen Sie eine Blume?*

 Vermeiden Sie Fragen, die der Kunde mit ,,Ja‘*
oder ,,Nein‘* beantworten kann.




7’ . Wie fragen?

/

e Setzen Sie, wann immer moglich, die offene
Frageform (auch Direkte Frage genannt-
Frageworter mit eitnem ,,W*) ein.

e Was-Wer-Wo-Wie-Weshalb-Wohin usw.

e Kunde kann nicht nur mit ,,Ja* oder ,,Nein*
antworten. Sie erhalten bei der offenen Frage mehr
Informationen vom Kunden.



Die Suggestiv-Frage

Ziel: Der Kunde soll eine Aussage oder Meinung
bestitigen

Erkennung: sicher, sicherlich, nicht wahr, oder nicht

Nur wenn die Antwort 100% sicher 1st, einsetzen.
Diese Fragetechnik wirkt schnell manipulativ.

,,1as neue Diingemittel ist sicher gut?**

,,»Die kennen sicher schon unser gesamtes Angebot
zur Blumenpflege?*



Die Kontrollfrage

Ziel: Kontrolle, ob der Kunde Sie verstanden und auch
zugehort hat.

Erkennung: Kunde antwortet mit ,,Ja* oder ,,Nein*.
Wenn der Kunde mit ,,Nein* antwortet, konnen Sie
mit einer offenen Frage der Sache auf den Grund
gehen.

,»dind alle Thre Fragen beantwortet?*
,,Konnte ich alles ausreichend erklaren?**



Die Alternativirage

Ziel: Eine Entscheidung beim Kunden herbeifiihren.
Der Kunde soll nicht iiber ,,Ja‘*‘ oder ,,Nein*
nachdenken, sondern iiber zwei alternative Vorschldge.

Erkennung: Nicht mit ,,Ja* oder ,,Nein* sondern
entweder das eine oder das andere.

., Mochten Sie zwei oder lieber drei Rosen dazu
haben?*

,,Mochten Sie lieber die Komplettpflege oder besser
die intensivere Pflege, wo wir 2x im Monat vor Ort
sind?¢¢



Aktives Zuhoren-
Fragen und Zuhoren gehort immer
zusammen!




AKktives Zuhoren

Viele Menschen konnen schlecht zuhoren.
Vorteile vom Aktiven Zuhoren:

* Informationen iiber den Kunden

e Anregungen fiir unser Geschift (Sortiment)
 Die Kaufabsichten des Kunden erkennen
 Verbessern unsere Menschenkenntnis
 FErkennen Unsicherheit beim Kunden

e Schaffen ein personliches Vertrauensverhaltnis



Aktives Zuhoren-
Grundregeln im Verkauf

Lassen Sie den Kunden immer ausreden

Horen Sie geduldig zu- auch bei
widersprechenden Kunden

Bleiben Sie ruhig und sachlich
Geben Sie auf ihre Frage nicht selbst die Antwort
Vermeiden Sie Unterbrechungssignale

( Nebentitigkeiten, ins Wort fallen, Blick geht
woanders hin, Telefonanruf annehmen) usw.

Unruhig-nervos hin und her bewegen



AKktives Zuhoren

Tun Sie alles dafur, dass der Kunde Ihnen zuhort!

e Vermeiden Sie auffiillige AuBerlichkeiten (grelle
Farben 1n der Kleidung, Ungepflegtheit u.4.).

e Reden Sie immer klar und deutlich und vermeiden
unnotige Fremdworter.

e Kurze Sitze sind besser als lange Sitze.

e Liarm vermeiden. Nebengerdusche storen nur.

e Haben Sie keine Antipathie gegeniiber dem Kunden.



AKktives Zuhoren

e Lassen Sie den Kunden spiiren, dass Sie zuhoren!

e [assen Sie Aufmerksamkeiten horen:

,,Ach ja*“, ,,aha”, ,Interessant™, ,Mhmm® o.4.
 Wiederholen Sie wichtige Punkte die der Kunde
genannt hat

., 51e meinen also, dass...“-“heif3t das also...*
 Kunden mit Namen nennen



,,Der Ton macht die Musik*

 Neben der Korpersprache (nonverbal) ist auch die
verbale Sprache (das was wir sagen) mit
entscheidend fiir unseren Verkaufserfolg.

 Vermeiden Sie in allen Kundengesprachen
Reizworter und negative Formulierungen!

e Der Kunde hort meist auch nicht mehr zu, wenn
Sie ,,negativ‘’ formulieren.



Reizworter vermeiden!

Reizworter sind unnotige Worthiilsen und Konjunktive, welche
eine getroffene Aussage verwissern. Solche ,,Sprachmarotten‘
und Angewohnheiten verunsichern den Kunden.

- eigentlich

* kOnnte

* sollte

» eventuell
 im Regelfall

- trotzdem
 aber

» dennoch
* mUssen
* Problem




Reizformulierungen

113

,Ja, das sagen Sie...

,,Sie mussen...“ ,Wenn Sie ehrlich sind...”
,,Unbestritten...“ ,Sle sollten das nicht tun...”
,Unzweifelhaft... ~,Bel meinen Erfahrungen...”
,,Sie durfen nicht..." ,Sle werden das nicht tun...”
,,Sie missen nicht... " ,Das trifft auf keinen Fall zu...*”

113

,ole kénnen doch nicht sagen....

LAls Fachmann sage ich lhnen...

»Sle mussen mir doch zugeben...

,Das missen Sie doch einsehen...

,ole irren sich, wenn Sie glauben...

»ole mussen schon entschuldigen...

,Da sind Sie aber auf dem Holzweg...

,Wie kénnen Sie so etwas behaupten...

.~Jeder verniinftige Mensch weil3 doch...

,Das kénnen Sie mir doch nicht erzéhlen...
»Nein, das ddrfen Sie nicht....“ (Warum nicht?
+LAch Quatsch, ich bin doch nicht von gestern...
»INa, aber héren Sie mal, das ist doch Unsinn...
L,Wie ich Ihnen schon ausflhrlich erklart habe...
,Sle haben mich wohl nicht richtig verstanden...
,Da hat mir ein Fachmann kirzlich etwas anderes gesagt als Sie...
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Beispiele

,,Das 1st falsch.

Besser: ,,Da bin ich anderer Meinung.* Oder
,,Wissen Sie es besser?*

Besser: ,,Wie sieht denn Ihre Losung aus?*
.. 51e werden den Kauf nicht bereuen®

Besser: ,,Sie werden sich dariiber freuen.*



Kommunikation am Telefon

Tun Sie auch am Telefon alles,
damit beim Telefonpartner eine gute
Stimmung ankommt.

Auch die ersten Worte sind mit
entscheidend (Der erste Eindruck
zahlt auch hier).

Z.B. ,,Frisches‘ und hofliches-
freundliches Begriilen des Kunden-
Gesprachspartners.

Erst Firma- dann Ihr Name.



Bitte nicht vergessen!

Immer noch eine
Unart!

Sofort abheben- wenn
moglich, jedoch
spatestens nach dem
4 Klingeln.

Zu langes Klingeln
verargert den Anrufer
unnotig!




,,Der Ton macht die Musik**

Neben der Vermeidung von
,»Reizwortern‘ gehort auch der
Klang Ihrer Stimme.

Vermeiden Sie viele ,,Ahs*- wirkt
auf den Kunden immer unsicher.

Trainieren Sie sich selbst.

Mit Lesen aus einem ,,guten ,,
Buch oder nehmen Sie sich mal
auf — mit einem Diktiergerit o.4.



ﬁ ’ Kaufmotive unserer Kunden

Kaufmotive sind bewusste und unbewusste
Grundeinstellungen des Kunden, die seine
Kaufentscheidungen erheblich beeinflussen.

Um besser und leichter verkaufen (argumentieren) zu
konnen, sollten wir also die Kaufmotive unserer Kunden

kennen bzw. erkennen.
Auch hier helfen uns zielgerichtete offene Fragen.



Gewinn

Sicherheit

Image/ Prestige

Geld sparen
Bequemlichkeit
Gesundheit/ Wohlbefinden
Freude/ Spal/ Erlebnis/ Spieltrieb

Positives Andenken/ Erinnerung




Die passenden Argumente finden

Es wird nie das Produkt gekauft, es wird immer der Nutzen
erworben.

Die kundenorientierte Argumentation ist weit mehr als
das Aufzahlen samtlicher positiver Produktmerkmale.




Argumentation im Verkauf

Voraussetzung: Gute Warenkenntnisse. Je besser
Sie vorbereitet sind, um so mehr konnen Sie
verkaufen und sind auch gegen ,,Einwiande*
gewappnet.

Jedes Produkt von uns hat besondere Warenmerkmale.

Erst in der Verbindung des zusitzlichen Nutzen fiir den Kunden,
wird der Verkauf leicht. Wir miissen ihm das Gefiihl vermitteln:

,,Das 1st genau, was ich brauche®.



Nutzenargumentation

Beispiel:
Warenmerkmal:

Die Pflanze 1st elegant und hat ein strahlendes
Griin.

Kundennutzen:

Diese Pflanze tragt auch zu Ihrem Wohlbefinden
bei.

Weisen Sie in den Gespriachen immer darauf hin.



Merkmale: Beispiele

 Wir bieten Thnen fachminnische Grabpflege

Das heil3t fiir Sie...

 Wir haben Brautstriulle in allen Variationen

Das bedeutet fiir Sie...

e Unsere Handschuhe sind rei3fest und wasserdicht.
Das bedeutet fiir Sie...

 Immer Montags erhalten Sie auf unsere Strdulle einen
Rabatt von 10%.

Das heif3t fiir Sie...

 Wir giellen alle vier Wochen 1hre Pflanzen.

Das bedeutet fiir Sie...

e Wir haben Gutscheine in verschiedenen Preisklassen.
Damit ...



