m Kommunikation

Musterbrechung

Standardeinwande kommen meist reflexartig — und ebenso reflexartig folgen
die Standardantworten von Verkaufern. Oder auch nicht.

Dass Kunden Einwande haben und
diese auch vorbringen, ist normal und
oft vorhersehbar. Doch gerade des-
halb tun AuBendienstmitarbeiter gut
daran, nicht mehr mit den ublichen
antrainierten Standardfloskeln zu kon-
tern, die fast jeder Kunde so oder so
ahnlich schon mehr als einmal in sei-
nem Berufsleben gehort hat, sondern
aus dem gewohnten Muster auszubre-
chen, so der Verkaufstrainer und Ak-
quiseexperte Sascha Bartnitzki. ,Wer
unerwartetes Feedback gibt, bringt

den Kunden dazu, innezuhalten, nach-
zudenken und das Gesagte zu reflek-
tieren. Das ist die Chance, seinen Ab-
wehrmodus zu durchbrechen.” Dazu
gibt der Verkaufstrainer einige Bei-
spiele:

Schnelligkeit und
Schlagfertigkeit sind gefragt

Wie direkt und pointiert ein Verkau-
fer auf Standardeinwande antwortet,
ist naturlich eine Frage des Typs und
des Fingerspitzengefuhls. Was jedoch

Antwort

iIn jedem Fall zahlt, sind Schnellig-
keit und Schlagfertigkeit. AuBerdem
sollten Verkaufer an Profil gewinnen.
,Entscheidend ist, dem Kunden ei-
nen Spiegel vorzuhalten und ihn auf
eine andere Gesprachsebene zu he-
ben, sodass er den Sachverhalt aus
einem anderen Blickwinkel betrachten
muss”“, erklart Bartnitzki. ,Wenn der
Kunde erst einmal nichts sagt, son-
dern intensiv nachdenkt, ist man als
Verkaufer schon mal auf einem guten
Weg."” <

Frage

,Haben Sie einen Termin?“
(bei Kaltbesuch)

SWir haben unsere Lieferanten”

,KOnnen Sie das per E-Mall
schicken?®

(verklausulierter Einwand am
Telefon, Abblockversuch)

,Ole sind zu teuer.”

SWir haben uns noch nicht
entschieden®

,Jetzt habe ich keine Zeit”
(am Telefon)

,Genau deshalb bin ich hier, um einen Termin zu vereinbaren. Wer ist denn
bei Ihnen der verantwortliche Ansprechpartner fur die Terminvergabe?“

Bei vorgeschalteter Person: ,,Wer ist denn bei Ihnen der verantwortliche
Ansprechpartner flr die Lieferantenauswahl?*

Bei Zielperson: ,Nach welchen Kriterien bewerten Sie die Leistungsfahigkeit
Inrer Lieferanten?” oder ,Wie gewahrleisten Sie die kontinuierliche Leistungs-

fahigkeit I|hres Lieferanten?*

Bei vorgeschalteter Person: ,An wen leiten Sie die E-Mail weiter?*

(Eine MoOglichkeit, um an den Namen der Zielperson zu kommen.)

Bei Zielperson: ,Welche Mdglichkeit haben Sie jetzt, parallel zu unserem Ge-
sprach ins Internet zu gehen?" Dabel wird die Zielperson auf die Website ge-
leitet, wo die Inhalte idealerweise passwortgeschutzt verfugbar sind.
Befindet sich die Zielperson nicht im Buro, vereinbart man einen neuen

Telefontermin.

,Nach welchen Gesichtspunkten haben Sie das Angebot analysiert?”
Bei mehreren Positionen: ,,Welche Position sprechen Sie genau an?”

,Wer ist denn gemeinsam mit lhnen noch in den Entscheidungsprozess
eingebunden?”, oder ,,Bis wann werden Sie die Kaufentscheidung treffen?”

,wenn Sie jetzt in Ihren Terminkalender schauen, wann ist fur Sie der
geeignete Zeitpunkt fur unser nachstes Gesprach?”



