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Verkaufserfolge

mit System

Warum im Vertrieb die Weiterbildung wichtig ist

KURT Buck

er Kunde — nie war er so
Heif3

umworben, mit immer neu-
en Angeboten iiberhduft. Immer
mehr Firmen laufen ihm hinterher.
Weltweit. Doch der heutige ,,smart
shopper* ist schwer zu fassen. Ange-
bot und Nachfrage — so einfach geht
Verkaufen heute nicht mehr. Das
einmal vorgedachte und geplante
Verkaufsgesprich, es funktioniert
nicht mehr. Die Umworbenen brau-
chen heute triftige Griinde, um sich
fiir ein Angebot zu entscheiden. Und

wertvoll wie heute.

Kurt Buck ist Geschiftsfithrer der MMT
Marketing Management Team Kurt Buck
GmbH in 20354 Hamburg. Er arbeitet seit
zehn Jahren als Marketingberater und Ver-
kaufstrainer mit Schwerpunkt in mittel-
stindischen Unternehmen. Tel. (040)
35 71 31 37, Fax (040) 35 71 31 88, in-
fo@mmt-hamburg.de

Die Nahtstelle zum
Kunden schlieBen:

sie wollen Verkiufer, die sich auf ih-
re Wiinsche und Bediirfnisse einstel-
len, von denen sie nicht nur ,,abge-
fertigt® werden. Kreativitit beim
Dienst am Kunden ist gefragt. Nicht
nur der Preis, auch Zusatznutzen ei-
nes Produktes sind fiir ihn wichtig.
Und die miissen ihm ,,mundgerecht
serviert werden.

Doch mit dieser Situation sind
viele Mitarbeiter mit Kundenkon-
takt tiberfordert. Wie sie eine enge
Kundenbindung aufbauen kénnen,
haben sie nicht gelernt.

Die Verkaufsgesprache
andern sich

Die Zeiten der Produktverteilung
sind schon lange vorbei. Auch die
technischen Beschreibungen mit
Nutzenargumentation haben bald
ausgedient. Was folgt sind Verkaufs-
gespriche mit Bindungs-
charakter. Konzeptionell
bereiten sich die Unter-
nehmen darauf vor. Auf

Fahigkeiten
des Ver- A
kaufers

Kompetenzausbau im
Hohe Verkauf:
Kompetenz | Verkaufer prasentieren/erklaren
und sichere [ das Produkt mit Nutzen-
Fahigkeiten | argumentation aus Technik-
der Ver- und Anwendungssicht
kaufsge-
sprachs-
flihrung

Anforderung an den Mit-
Einfache arbeiter in der Verkaufs-
verkdufe- ahlellune; .

: Produkte erkldaren und ver-
rische . . )
Fahigkeiten teilen — Kunde nimmt die

Produkte ab
und tech-
nische Kom-
petenz

Abnehmer/Verwender
70iger - 90iger Jahre

Sie wird erreicht durch Kun-
denorientierung, Aufbau der
intensiven Kundenbindung
(CRM) und erhohte Abschluss-
sicherheit mit zusatzlichem
Wissen aus der Motiv-
forschung, Wert-Erwartungs-
theorie, Psychologie, etc.

Zukunft: Vorteils-
bedachte, Preis-,
Genuss- und
Erlebnisskunden

der Kunden
durch Kauf-
erfahrung

Veranderungsverlauf der Verkaufer-Kunden-Beziehung
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Entwicklung

fast jeder Tagung wird die
CRM-Strategie (Costumer
Relationship Manage-
ment) diskutiert. Kos-
ten—Nutzen. Was bringt
was und welche Rolle spielt
der Vertrieb im Kunden-
bindungsprozess? Die Ant-
wort kann vorweggenom-
men werden: Die Ge-
spriachsfiihrung im Kun-
denkontakt verlangt
besonders vom Ver-
kiufer, aber auch von
allen Mitarbeitern mit
Kundenkontakt hoch-
ste Konzentration und
das sichere Beherr-

schen der Kommunikationsregeln,
wenn denn der CRM-Gedanke beim
Kunden ankommen soll. Regeln, die
die Sprache betreffen. Nonverbal wie
auch verbal. Der authentische Ver-
kiufer, sein Wortschatz und die Aus-
drucksform, seine Art der Prisenta-
tion und die personliche Begeiste-
rung beweisen welcher Verkiufer die
Fahigkeiten besitzt, das Produkt
oder die Maschinenanlage mit wert-
steigernden Faktoren darzustellen
und zu verkaufen.

Natiirlich sind die Kenntnisse aus
der Motivforschung fiir diesen Ver-
kidufertyp wichtig. Und auch das
Wissen aus der Wert-Erwartungs-
Theorie ist sehr niitzlich. Es sind
neue Verkaufstechniken, die im Ver-
kaufsgesprich fir den Erfolg einge-
setzt werden. Grundlagen der Ver-
kaufsgesprichsfithrung werden zu-
kiinftig vorausgesetzt und nicht
mehr iiber kostenintensive und zeit-
raubende Seminare vermittelt. Die
Effizienz der Weiterbildung im Ver-
trieb steht sowieso auf dem Priif-
stand.

Verkaufen mit Begeisterung

Zahlreiche Unternehmens-Beispiele
zeigen, dass die Marktposition auch
in einer riickldufigen Nachfrageent-
wicklung ausgebaut werden kann.
Diese Unternehmen verstehen es, ih-
re Kunden an sich zu binden und so
ihre Produkte und Leistungen besser
zu verkaufen als ihre Wettbewerber.
Sie zeigen, dass Verkaufen auch Spaf3
machen kann.

Die notwendige Flexibilisierung
der Betriebe verlangt flexible Mitar-
beiter, die nicht nur den Markt und
das eigene Unternehmen kennen,



sondern auch die geschiftliche und
personliche Situation des Kunden.
Mitarbeiter, die Verhandlungstech-
niken beherrschen und bei einem
»Nein“ des Kunden nicht gleich weg-
laufen. Die zuhoren und die richti-
gen Fragen stellen. Die dem Kunden
als Mensch begegnen und nicht als
personifiziertes Fachwissen. Denen
die Arbeit Spafd macht.

Langjdhrige Beobachtungen in
den Unternehmen bei Inhabern, Au-
fen- und Innendienstverkdufern ha-
ben gezeigt, dass dabei das begeis-
ternde Verkaufen der eigenen Pro-
dukt- oder Dienstleistung noch
unterentwickelt ist. Diese Betriebe
sind gut beraten, ihre Verkaufsdefi-
zite auszugleichen und im Rahmen
einer Qualifizierungsstrategie ihren
Verkaufs-Mitarbeitern zu mehr Si-
cherheit zu verhelfen. Der Ausbau
der verkiuferischen Fihigkeit ist der
Schliisselfaktor fiir den Erfolg im
Vertrieb.

In keinem anderen Arbeitsgebiet
stehen Erfolg und Misserfolgso dicht
beieinander wie bei einem Kunden-
gesprich. Eine unpassende Geste, ein
falsches Argument, eine missgliickte
Einwandsbehandlung entscheiden
tiber das Gesprichsergebnis, tiber
geschiftlichen und personlichen Ge-
winn oder Verlust. Die Ausstrahlung
und Argumentation des Verkiufers
spielt dabei die alles entscheidende
Rolle.

Die CD fiir erfolgreiches
Verkaufen

Eine gezielte Qualifikation gibt im
Vertrieb und fiir Mitarbeiter mit
Kundenkontakt in dieser so wichti-
gen wie sensiblen Beziehung zum
Kunden Sicherheit. Eine Investition,
die sich schnell bezahlt macht, denn
ein erfolgreicher Verkdufer ist fiir sei-
ne Firma Gold wert.

In Zeiten leerer Kassen wird gern
an der Weiterbildung gespart. Aber
ein Verkaufstraining muss nicht teu-
er sein. Jetzt ist es auch ohne Semi-
nar- und Reisekosten moglich.

Mit der multimedialen Lernsoft-
ware learn2sell kann zu jeder Zeit
und an jedem Ort Verkaufsge-
sprachsfuhrung trainiert werden.
Kontinuierlich und systematisch. In

PRODUKTBESCHREIBUNG

VERTRIEB }J[F3)]

learn2sell - Verkaufserfolge mit System

Sechs Lerneinheiten auf 25 Stunden verteilt
(4-Tages-Seminar) stehen im Mittelpunkt der
interaktiven Lern-CD-ROM ,,learn2sell”:

1. Die Vorbereitung: Das Verkaufsgesprach
wird vorbereitet und die eigene Motivation
erhoht.

2. Der Kundenkontakt: Sie erfahren, wie bei
personlichen und telefonischen Kontakten in
der Praxis vorgegangen werden sollte.

3. Infos geben und Infos nehmen: Informa-
tionen zum Produkt geben und Informatio-
nen vom Kunden nehmen. Treffen Sie ins
Schwarze der Kundenmotive, denn sonst gilt
,Fachidiot schlagt Kunde tot”; also gut Zu-
horen und die gezielten Fragen stellen, nach
dem Wert und nach der Erwartung.

4. Verhandeln und Argumentieren: Jetzt sind
Sie gefordert; Einwdnde werden von Ihnen
psychologisch behandelt und bei einem Nein

des Kunden fangt der erfolgreiche Verkaufer
erst richtig an.

5. Der Auftragsabschluss: Keine Angst vor der
Abschlussfrage; nicht weglaufen!

6. Die Kundenbindung vornehmen: Das sys-
tematische Engagement soll sich doch auch
noch spater fiir Sie lohnen!
Verkaufsgesprache miissen trainiert, trainiert
und nochmals trainiert werden. Learn2sell
bietet dem Verkaufer ein Instrument, womit
der personliche Lernerfolg tiberpriift werden
kann: Der Nutzer erhalt ein Abschlusszertifi-
kat, wenn die fiinf Tests und Abschlusstests
erfolgreich abgeschlossen wurden.

Die CD-ROM, Audio-CD und Express-Lern-
karte sind seit Februar 2003 verfiigbar. Das
komplette Set ist lieferbar in den Ausfiihrun-
gen als Einzel- oder Mehrplatzlizenz und auch
als Netzwerkl6sung.

25 Lernstunden — was einem 4-Tage-
Verkduferseminar entspricht — und
vielen praktischen Beispielen aus
Handel, Industrie, Handwerk und
Dienstleistungen wird Mitarbeitern
mit Kundenkontaktanschaulich und
leicht verstandlich erfolgreiches Ver-
kaufen vermittelt. Zu jedem Lern-
thema gibt es viele Ubungen aus der
realen Trainingsarbeit. Der Benutzer
kann interaktiv mitarbeiten, indem
er die Ubungen ausdruckt und in der
Praxis einsetzt.

Die Vorteile liegen fiir den Ver-
kiufer und fiir das Unternehmen auf
der Hand:

» Wissen durch systematisches Ler-
nen sich anzueignen, das auch Spaf3-
elemente beinhaltet. Denn Wissens-
aufnahme kann einfach sein. Was
Spafl macht, lernt sich schneller und
geht leichter von der Hand.

» Gezieltes Abrufen (Direktein-
stieg) der Lerninhalte; besonders
niitzlich, wenn ein Auftragsgesprich
ansteht.

» Praktische Gesprichszenarien; zu
jeder Lerneinheit stehen direkt an-
steuerbar abrufbereit fiir die Bran-

chen Handel, Handwerk, Industrie
und Dienstleistung Gesprichsbei-
spiele aus der Praxis zur Verfiigung.
» Interaktive Ubungs-
beispiele zu ausgewihl-

ten Lerninhalten, damit FAZIT

der Verkiufer fiir jede
Art von Kunden immer

» Sechs Lerneinheiten auf
25 Stunden verteilt

geriistet ist.
» Totale individuelle
Freiheit; der Mitarbei-

» Interaktiv Kundenge-
sprachsfiihrung optimieren

ter entscheidet, wann

und was behandelt wer- nieren und die Verkaufssi-

den soll. cherheit erhohen
Zusammenfassend

sei gesagt, dass diekom-

munikative Nahtstelle zwischen

Kunde und Unternehmen vom Ver-
kiufer, Auflendienstmitarbeiter und
Innendienstmitarbeiter ~ vermehrt
wahrgenommen werden muss, um
die CRM-Strategie mit Leben zu

fillen. MM

www.maschinenmarkt.de

P> learn2sell zum Anschauen k

P Marketing-Serviceleistungen
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» Mit learn2sell allerorts trai-
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