Verkaufsgesprach

Mit Sympathie zum Erfolg
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Fachhandwerker miissen heute die Grundlagen erfolgreichen Verkaufens starker verinnerlichen, um im Wettbewerb um lukrative
Auftrage erfolgreich zu sein. Wichtig ist dabei bereits die erste Phase eines Kundengespraches, bei der das erkldrte Ziel sein sollte,
einen guten ,Ersten Eindruck" bei seinem potenziellen Kunden zu hinterlassen.

,Der erste Eindruck ist entscheidend und
der letzte bleibt®, sagt man. Was zundchst
etwas banal klingt, kann den weiteren Ver-
lauf eines Verkaufs- oder Beratungsge-
spraches maBgeblich beeinflussen. So fallt
in der Regel in dieser ersten Phase bereits
das ,JA“ des Kunden zum Fachhandwerker
als Person und zu seinem Handwerksbe-
trieb. Sie ist damit die wichtigste und oft
auch entscheidende Phase des gesamten
Beratungsgespraches und vollig unabhédn-
gig von Produkten, Dienstleistungen oder
Preisen.

Fachhandwerker sollten sich deshalb auch
dariiber bewusst sein, dass sich ihre Kunden

mit keinem Wort mehr angesprochen fiih-
len, als mit ihrem eigenen Nachnamen. Wer
Verkaufsgespréche fiihrt, sollte sich daher
unbedingt zur Re-
gel machen, die Pré-
sentation erst dann
zu beginnen, wenn
die Namen der An-
wesenden klar sind.

Wahrend der Pré-
sentation des An-
gebotes sollten die Namen der Gespréchs-
partner regelmaBig genannt werden. Das si-
gnalisiert Interesse am Kunden und schafft
Sympathie.

Ein Verkaufsgesprach will gut vorbereitet sein. Es gilt zundchst, ein Sympathiefeld zu seinem

Gesprdchspartner aufzubauen.
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Verkaufsprofis wissen, dass dieses ,Vor-
spiel des Verkaufens“ eine Schliisselstel-
lung fiir erfolgreiches Verkaufen einnimmt.

Die regelméaBige Na-
mensnennung ist da-
bei nur ein kleines
Detail in einem gro-
Ben Puzzle.
Wer in dieser
wichtigen Phase des
Verkaufsgespraches
direkt mit der ,Tir ins Haus fallt“ - also
ohne den Aufbau eines Sympathiefeldes
seine Produktinformationen an den Mann
bringt - bleibt letztlich ,,Produkterklarer®.

ANKNUPFUNGSPUNKTE FINDEN

Wer im Verkaufsgesprdach Sympathie aus-
strahlen will, sollte sich deshalb standig die
Frage stellen: ,Wie komme ich zu wirkungs-
vollen Aufhdngern oder Anknlipfungspunk-
ten, die meinen Kunden zusétzlich emotio-
nal aktivieren?“ Ankniipfungspunkte gibt
es im privaten Umfeld des Kunden in der
Regel reichlich, weswegen der Termin vor
Ort zusétzliche Vorteile bringt. Aufmerk-
same Fachhandwerker sehen dort viele Din-
ge, die dem Kunden offensichtlich wichtig
sind. Das konnen Bilder an der Wand, Po-
kale oder Auszeichnungen, aber auch eine
winzige Anstecknadel an der Jacke sein.
Ohne aufdringlich zu wirken, sollte man
mit dem Kunden dartiber sprechen. Diese
Attribute bedeuten ihm etwas, sonst waren
sie nicht dort.

Dartiber hinaus sollten Fachhandwerker
in diesem Teil des Gesprachs ihre Produkt-
unterlagen unbedingt im Auto lassen. Ein
Schreibblock reicht zum Notieren der Na-
men aller Anwesenden und zur Bedarfser-
fassung zundchst aus, denn in dieser wich-
tigen ersten Phase zahlt nur eins: ob es dem
Handwerker gelingt, eine emotionale Bezie-
hung zu seinem Gespréachspartner aufzu-
bauen, oder nicht. Die Zeit fiir eine gute Pra-
sentation ist noch lange nicht gekommen.
Fakt ist: Kunden entscheiden viel mehr nach
Gefiihl und Sympathie, als man allgemein
annimmt.
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SYMPATHISCHER ERSTKONTAKT AM
TELEFON

Bevor es jedoch tberhaupt zu einem Ge-
sprach in den privaten Raumen der poten-
ziellen Kunden kommt, muss auch beim
Erstkontakt am Telefon Sympathie entste-
hen. So werden in der Regel der erste Kon-
takt und die ersten Termine Uber das Tele-
fon vereinbart.

An dieser Hiirde fallen bereits die ersten
Entscheidungen. So kann es durchaus vor-
kommen, dass der Interessent vom ersten
Telefonat einen so schlechten Eindruck ge-
winnt, dass er vorsichtshalber noch einen
weiteren Handwerksbetrieb auffordert ,mal
vorbei zu kommen®. Mit einem souverdanen
Telefonverhalten kann an dieser Stelle un-
notiger Wettbewerb vermieden und so die
Basis fiir einen spateren Auftrag gelegt wer-
den.

Der Kunde hat in der Regel keine Wahl,
ob er in Ihrem Handwerksbetrieb , Frau Un-
freundlich“ oder ,Frau Freundlich“ am Tele-
fon antrifft. Wenn er Gliick hat, meldet sich
Ihre Mitarbeiterin Frau Freundlich. Der
nachfolgende kurze Dialog verdeutlicht, wo-
rauf es nun ankommt:

»Guten Morgen, Sie sprechen mit der Fir-
ma ,Schneider und Séhne“. Mein Name ist
Monika Freundlich. Was kann ich fir Sie
tun?“

Der Anrufer sagt: ,Ich heiBe Werner
Schnell. Wir brauchen eine neue Heizung.
Kann mal jemand vorbeikommen?“

Monika Freundlich antwortet: ,Sehr gern,
Herr Schnell, ich verbinde Sie mit Herrn
Werner Fix. Herr Fix ist unserer Fachmann,
wenn es um die Be-
darfsermittlung zur
Heizungs-Moderni-
sierung geht. Er ver-
einbart gerne einen
Termin mit IThnen in
[hrem Haus.”

Der potenzielle
Kunde spirt von Anfang an: Hier kiim-
mert man sich zuvorkommend um mich.
Diese Frau Freundlich ist wirklich kompe-
tent am Telefon. Und verlassen konnte man
sich auch immer auf das Team von der Firma
Schneider. Fachhandwerker telefonieren im-
mer dann erfolgreich, wenn Sie in der Lage
sind, andere Menschen fir sich zu gewin-
nen und sie zu tiberzeugen. Mit dem rich-
tigen Sprechtempo und einer guten Stimm-
lage tiben Handwerker auBerdem eine posi-
tive Wirkung auf ihre Kunden aus.

Allerdings darf dies auf keinen Fall ,auf-
gesetzt“ oder ,antrainiert” klingen.
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Der erste Kontakt zum Kunden erfolgt in der Regel iiber das Telefon. Wer hier sympathisch und
kompetent auftritt, kann beim Kunden punkten.

TIPPS FUR'S TELEFONAT

Mit den nachfolgenden Tipps vermittelt der

Fachhandwerker seinem Gesprachspartner

eine professionelle AuBendarstellung am

Telefon:

o Weitschweifige Vorreden vermeiden.

e Sprechpausen einbauen, damit der Ge-
sprachspartner alles verstehen und bei
Bedarf mitschrei-
ben kann.

o Exaktes Erfragen
des Namens, da-
mit der Name an-
gemessen oft im
Dialog genannt
werden kann.

o Licheln am Telefon - der Anrufer kann
es horen und fiihlen.

o Hoflichkeitsformen - Rauchen, Essen
oder Trinken sollte wahrend dem Telefo-
nat selbstverstdndlich tabu sein. Wenn
Handwerker den Telefonhdrer als Erster
,hinschmeiBen® zeigen Sie deutlich feh-
lendes Interesse am Kunden.

Auch hierzu eini-
ge Dialog-Beispiele,
die zeigen sollen,

welche
Konfliktauslo-

senden  Formulie-

rungen manche

Handwerksbetriebe ihren Kunden am Te-
lefon zumuten:

, ... dann stelle ich mal durch ...“

Besser: , ...danke schon fiir Ihren Anruf,
Herr Lieblingskunde, dieses Projekt bear-
beitet Frau Gabriele Freundlich bei uns. Ich
verbinde Sie jetzt mit Frau Freundlich!“

, ... Wie war der Name noch mal?“ Was
soll Ihr armer Kunde darauf sagen? - er lebt
ja noch!

WORUM GEHT ES?
Die Frage des Fachhandwerkers am Telefon:
~Worum geht es?“ ist in vielen Handwerks-

betrieben leider immer noch gelebte Praxis.
Viele Anrufer, die etwas kaufen wollen oder
eine telefonische Beratung erwarten, trifft
diese Frage wie ein Keulenschlag. Sie fiih-
len sich direkt unwohl, weil sie auf diese
Frage nicht vorbereitet sind. Oft blockt der
Anrufer dann freundlich aber bestimmt ab.
Und schon hat man seiner Firma wieder ei-
nen ldstigen Kunden
,vom Hals gehalten®.
Am schlimmsten ist
jedoch, dass dies oft
unbewusst passiert
und man diesen Feh-
ler nicht einmal be-
merkt. Es ist daher sehr wichtig, sich und
den Mitarbeitern solche Verhaltensweisen
bewusst zu machen.

FAZIT

Kunden entscheiden viel mehr nach Gefiihl
und Sympathie, als viele Handwerker glau-
ben. Deshalb ist es sowohl am Telefon als
auch im Beratungsgesprach vor Ort beson-
ders wichtig, groBen Wert auf einen profes-
sionellen und sympathischen ,Ersten Ein-
druck® zu legen. Leider werden viele Hand-
werker speziell in der SHK-Branche oft sehr
einseitig zu ,Produkterklarern ausgebildet.
Ganze Trainings- und Weiterbildungs offen-
siven sind darauf ausgerichtet, noch mehr
Fachwissen zu vermitteln. Mitarbeiter und
Inhaber von Fachhandwerksbetrieben, die
tdglich mit der Beratung und dem Verkauf
befasst sind, sollten daher mehr Prioritat in
eine Weiterbildung zum erfolgreichen Ver-
kaufer setzen, um Umsétze und Ertrdage zu
steigern.
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