18 Praxis

Verkauf
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Praxis Tipp

» Der Kunde redet, die Ver-
kduferin hort zu: Reden ist
Silber, Schweigen und Zuhéren
sind Gold.

P Das oberste Gebot lautet:
Fragen ist die Grundvoraus-
setzung fiir aktives Zuhdren.
P Im Kundendialog nicht mit
Aussagen arbeiten, sondern
mit Fragen, die konkret auf die
Kundenantworten eingehen.
» Die AuBerungen des Kun-
den mit eigenen Worten wie-
derholen - das animiert den
Kunden zum (Weiter-)Reden.

Anzeige

Verkaufen ist (k)ein Kindergeburtstag

Das Verkaufspersonal erfahrt durch gezielte Fragen die Bedirfnisse der Kunden und schafft Vertrauen

Von Volker Maihoff

im Kundengesprach 60 bis

70 Prozent des Redeanteils
auf den Kunden und nur 30 bis
40 Prozent auf den Mitarbeiter
entfallen sollten.

Oft jedoch ist es eher umge-
kehrt, etwa dann, wenn der Kun-
de nicht so richtig wei3, was er
mochte.

Haufig erliegen Verkduferin-
nen dann der Versuchung, mit
Detailwissen zu beeindrucken.
Besser aber ist es, genau zuzuh6-
ren und Fragen zu stellen.

E ine Faustregel besagt, dass

Nicht von sich selbst
auf die Kunden schlieBen

Eine Kundin betritt die Bi-
ckerei. Nachste Woche findet bei
ihr ein Kindergeburtstag statt.
Sie iiberlegt, was sie den Gisten
des Sohnes anbieten kann.
Wichtig ist ihr auch, da die Kin-
der irgendwann von den Eltern

Der Spezialist fiuir den
kompletten Backstubenbau

Kompetenz in Planung und Ausfiihrung durch
Uber |00 gebaute Bickereien.

T

Individueller stiitzenfreier Grundriss.
Massivbau mit glatren Innenwinden und wartungsfreien Fassaden.
Alles schlusselfertig zum Festpreis.
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abgeholt werden, dass sie den
Eltern ebenfalls etwas anbieten
kann.

Gefahr, konsequent
am Kunden vorbeizureden

Von all dem weif} die Verkéu-
ferin nichts, sie hort nur ,Kin-
dergeburtstag®. Sie ist selbst
Mutter — und jetzt voll in ihrem
Element. ,Bei unserer letzten
Kinderparty ist die Rotkédpp-
chen-Kindergeburtstagstorte
klasse angekommen, und erst
die Dekoration mit Schokokiis-
sen und Gummibéirchen, Sie
kénnten also ...*

Keine Frage: Die Verkéuferin
meint es gut. Allerdings droht
die Gefahr, dass sie an den Be-
diirfnissen des Kunden konse-
quent vorbei redet. Besser ist es,
sich von der eigenen Vorstel-
lungswelt - der letzten Kinder-
party — zu verabschieden und
der Kundin einige knappe Fra-
gen zu stellen und genau zuzu-
horen.

Fragen grenzen
Wiinsche ein

In der Praxis konnte sich das
so anhoren: ,Wie viele Kinder
erwarten Sie? Haben Sie bei der
Geburtstagstorte bestimmte
Vorstellungen? Ach, Thr Sohn
mochte keine Torte, sondern
Muffins. Wie alt wird er denn?
Wenn einige Kinder keine Scho-
kolade essen diirfen und aller-
gisch darauf reagieren, kdnnen
Sie welche mit Friichten neh-
men. Fiir die Eltern, die ihre Kin-
der abholen, empfiehlt es sich
vielleicht den Klassiker, belegte
Brotchen, anzubieten. Wissen
Sie, wie in Ihrem Bekanntenkreis
Snacks oder Cupcakes ankom-
men?“

Verkauferinnen miissen
das Zuhoren trainieren

Entscheidend ist das empa-
thische Sich-Hineinversetzen in
die Vorstellungswelt des Kun-
den. Es geht nicht um die eigene
Kinderparty, sondern um die der
Kundin.

Insbesondere in schwierigen
Gesprachssituationen, wie etwa
dem Beschwerdegespréch, ist es
wichtig, von sich selbst abzuse-
hen und die Aufmerksamkeit
dem Kunden zuzuwenden.

Nachfragen
schaffen Klarheit

»Es liegt in der Verantwor-
tung der Fihrungskrifte, dafiir
zu sorgen, dass die Mitarbeiter in
der Bickerei ihre Zuhorfahigkei-

——

-
-

P A/

- *" r
™,

) |

Was méchte der Kunde konkret? Nachfragen und genau zuhdren ist im Verkauf

besser, als sich von eigenen Vorstellungen leiten zu lassen. Foto: Fotolia

ten trainieren und ihre Zuhor-
kompetenz steigern®, meint Eck-
hardt Schiitz, Geschaftsfiihrer
der Steiskal Béckerei bei Kiel.

In dem Beispiel erfihrt die
Verkéuferin mithilfe ihrer Fra-
gen und des aktiven Zuhorens,
dass es sich bei dem Geburts-
tagskind um einen Sohn han-
delt, der Muffins bevorzugt, ei-
nige Allergiker mitfeiern und
iiberdies die Eltern verkostigt
werden sollen.

Indem sie konkret nachfragt
und KundenduBerungen um-
schreibt oder zusammenfasst -
»~Habe ich Sie richtig verstanden,
die Muffins sollen quasi die
Stars des Tages sein?* —, kann sie
kundenorientierte und bedarfs-
gerechte Vorschldge unterbrei-
ten.

Vertrauen
aufbauen

Zudem erfihrt sie, wie alt der
Sohn wird. Diese Information
nutzt sie, um ein Vertrauensver-
hiltnis aufzubauen: Die Kundin
fiihlt sich ernst genommen, sie
merkt, dass die Verkduferin ihr
zuhort und sich auf sie und ihre
Wiinsche konzentriert.

Und sie nutzt sie fiir eine wei-
tere Frage: ,Neun Jahre, wollen
Sie die Zahl ,9* irgendwie bei den
Muffins integrieren?*

Die Chance, dass die Kundin
das Gefiihl hat, sie sei fiir die
Verkduferin im Moment ,der
wichtigste Mensch auf der Welt*
- oder zumindest die wichtigste
Kundin - ist groB. Und das vor
allem, weil die Verkduferin weiB,
wie entscheidend es fiir die Be-
ziehung zu Kunden ist, aufmerk-
sam zuzuhoren.
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