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BERATEN & VERKAUFEN

21.08.2008

HAUSTECHNIK

Vom ,SHK - Produkterklarer”
zum , SHK -Verkaufer” Teil 2

Theorie: Einwandsbehandlung, Reklamationen, Preisgesprache, Abschlusstechnik

Hierzu miissen Sie die Grundla-
gen erfolgreichen Verkaufens
verstehen: Im ersten Beitrag der
dreiteiligen Serie hat der Autor
die Bedeutung des Aufbaus ei-
nes Sympathiefeldes, der Be-
darfsermittlung und der bedarfs-
gerechten Prisentation in tiber-
sichtlicher Kurzform beschrie-
ben.

Der Autor Ewald W. Schneider
www.ewald-w-schneider.de

Dieser Artikel ist der zweite
Beitrag einer dreiteiligen Se-
rie. Der Autor zeigt Wege auf
wie verkduferische Kompe-
tenz im harten SHK — Wett-
bewerbsumfeld erworben wer-
den kann. Handwerksbetrie-
be, die Thre Produkte exklusiv
beim GroBhéndler bezichen,
werden heute bereits fachlich
gut informiert. Das Trai-
ningsangebot ist jedoch hiu-
fig recht einseitig auf techni-
sche Wissensvermittlung be-
grenzt. Damit kommt der
SHK — Handwerksbetrieb im
immer gnadenloser werden-
den Wettbewerb auf Dauer
nicht alleine klar.
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Erfolgreiche SHK — Hand-
werksbetriebe haben immer das
Ziel Thren Vertrieb effizienter zu
gestalten. Leider haben viele
Vertriebsorganisationen noch
nicht erkannt, wie teuer und in-
effizient die klassische Direkt-
prisentation von Verkdufer zu
Kunde (face-to-face) sein kann.
Die Multiplikation des Verkau-
fens ist durch das Prisentieren
vor einer Gruppe von Kunden
durchaus moéglich. Hierdurch
lasst sich die Effizienz ent-
scheidend steigern. Es liegt auf
der Hand, dass das gleichzeitige
Verkaufen an mehrere Personen
effektiver und vor allem kosten-
glinstiger ist. Klassische Ver-
kiufer, die sich in die spannen-
de Welt der Gruppenprisentati-
on vorwagen, sind oft versucht
das ,,WIE* zu vernachldssigen
und die Didaktik zugunsten des
»WAS“ in den Hintergrund zu
drangen. Oft gehen sie den ver-
meintlich sicheren Weg, einen
fundierten Vortrag mit einer
Frontalprdsentation zu ver-
wechseln. Das Wagnis, durch die
Aktivierung der Teilnehmer
(Kunden) unvorhersehbare Ent-
wicklungen zu riskieren, gehen
sie ungern ein. Aber dieser si-
cherere Weg bedeutet fiir die
Teilnehmer meistens Langewei-
le und weniger Animation. ,,Da
konnte man sich die Prasentati-
onsmappe auch zu Hause anle-
sen, wird sich so mancher ge-
langweilte Zuhorer sagen.

Wenn die Mobilisierung der Teil-
nehmer im Vordergrund stehen
soll und eine aktive und kreati-
ve Mitarbeit gewiinscht wird,
sollten Sie auf keinen Fall auf die
Pinnwand verzichten. Der Over-
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headprojektor und vor allem sei-
ne computergestiitzten Nachfol-
ger (Beamer) gehoren jedoch in
die Kategorie der ,,Moderations-
killer”. Dennoch liegen diese Ge-
ridte im Trend - und sind so
schnell auch nicht totzukriegen.
Vor allem der chice Beamer ist
iiberall anzutreffen. Er ist aus der
Sicht des Autors die schlechtes-
te aller einsetzbaren technischen
Hilfsmittel. Er sollte dem ,,Pro-
dukterkldrer vorbehalten blei-
ben. Fiir Verkdufer ist der Bea-
mer ziemlich ungeeignet, die
Kunden emotional zu gewinnen.
Der Autor empfiehlt folgende als
Alternative ,, METAFol“ : ME-
TAFol (Wordspiel des Autors)
steht fiir Kombination moderner
METAPLAN - Prisentations-
techniken und klassisch lang-
weiliger Folienprisentationen.
METAFol jedoch lebt von Uber-
raschungseffekten, Showeinla-
gen und viel Bewegung. Ihr Auf-
treten und Thre Personlichkeit
sind immer wichtiger fiir die Ver-
trauensbildung, als eine frontale
Multimediashow via Beamer
oder gar eine Frontalschlacht mit
Folien. Diese Art des multipli-
zierten Verkaufens an eine Grup-
pe will jedoch gelernt und in der
Gruppe trainiert werden. Ohne
gutes Training werden Sie in al-
ler Regel auch kein guter ,,Ver-
kéufer vor Gruppen. Auch hier
gilt der Grundsatz:

,Laut kommen -
leise gehen — Spuren
hinterlassen”.

Und positive Spuren sollten Sie
vor allem als Person und Mode-
rator hinterlassen. WIE sie die
Botschaften prasentiert haben,

o

ist letztlich wichtiger als WAS
Sie préasentiert haben.

Auch auf Messen wird vor
Gruppen prisentiert. Das Haupt-
ziel jeder Messe muss sein, mog-
lichst viele Neukunden zu ak-
quirieren. Sie sollten sich darii-
Was machen wir eigentlich nach
der Messe? Abwarten, Tee trin-
ken? Oder vielleicht ein paar Ta-
ge wohlverdienten Urlaub nach
dem Messestress? Dann hitten
Sie sich die hohen Messeinves-
titionen besser gleich sparen kon-
nen. Gezielte Telefonate, indivi-
duelle Anschreiben und gut vor-
bereitete Kundenbesuche inner-
halb von zwei Wochen nach der
Messe signalisieren zukiinftigen
Kunden Partnerschaft und Un-
terstiitzung. Zeigen Sie mit dem
konsequenten Nachfassen Inte-
resse an der Kundenbeziehung.
Sie beweisen damit Thre Effi-
zienz, aber auch Ihr sympathi-
sches Geschéftsgebaren.

Und wihrend der Messe? Lassen
Sie es uns satirisch betrachten:
Machen Sie nie Ordnung am
Stand - man hélt Sie sonst fiir
spieBig. Beginnen Sie nie zu spét
mit dem Trinken, es sei denn, Sie
wissen, wie Sie niichtern auf Be-
sucher wirken. Nehmen Sie nie
mehr als eine Hand aus der Ta-
sche, man konnte Sie sonst als
aufdringlich halten. Der Autor
kennt Unternehmen, wo sich die
Standbesatzungen die Hosenta-
schen zundhen lassen. Seien Sie
nie vor Messebeginn auf dem
Stand - der Kaffee ist erst nach
20 Minuten durchgelaufen. Mel-
den Sie sich nie ab, wenn Sie den
Stand verlassen. So werden Sie
endlich einmal ein viel gesuch-
ter Verkdufer oder ,,vergessen Sie
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nie den Hoflichkeitsbesuch auf
dem Nachbarstand - ein ‘Kon-
jackchen® in Ehren kann niemand
verwehren.

Die meisten Menschen sind sich
leider auch nicht bewusst, dass
gerade der clevere Umgang mit
Fragetechniken die Grundlage
fiir gute Verhandlungstechniken
und auch gutes Fiihren darstellt.
Aus der Sicht des Autors ist die
offnende ,,W-Fragen® wirklich
wichtig. Die muss man einfach
beherrschen und vor allem auch
anwenden. Man konnte auch sa-
gen: ,,Wer wenig redet und viel
fragt, kann wenig Fehler ma-
chen. ,,Wann besuchen auch Sie
einmal ein Verkaufstraining?“

VILLEROY & BOCH
Primienaktion

Pflegeleichtigkeit im Bad ist ein
Verbraucherwunsch, an dem heu-
te niemand aus der Sanitdrbran-
che mehr vorbeikommt. Schon
1998 ist es Villeroy & Boch ge-
lungen, mit Ceramicplus die Pfle-
geeigenschaften der Keramik zu
verbessern. Unter dem Motto "Ju-
bildum fiir Pflegeleichtigkeit - 10
Jahre Ceramicplus werden mit tol-
len Priamien belohnt" mochte das
Unternehmen den Erfolg dieser
bereits millionenfach verkauften
Produktinnovation gemeinsam
mit seinen Marktpartnern aus dem
Fachhandwerk feiern und bietet
deshalb eine Pramienaktion auf
Ceramicplus-Artikel: Schon ab
30 Grofteilen stehen vielfiltige
Wunschpridmien aus den Berei-
chen hochwertige Unterhal-
tungselektronik, Tischkultur und
vieles mehr zur Auswahl. Diese
Pramienaktion soll nicht nur das
Fachhandwerk erfreuen, denn Ce-
ramicplus ist auch fiir den End-
kunden attraktiv und bietet ihm
viele Vorteile
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Es geht in guten Verkaufstrai-
nings jedoch nicht ausschlieB3-
lich um Wissensvermittlung —
sei es von Verkaufstechniken
oder von Produktmerkmalen. Im
Vordergrund sollte vielmehr die
Frage stehen, wie die Person-
lichkeit und das Verhalten des
Verkdufers verbessert werden
koénnen, um den Kunden fir sich
zu gewinnen. Generell stellt der
Autor in seinen Trainings fest,
dass bis zu 70 Prozent aller trai-
nierten Mitarbeiter im Verkauf
nichts anders sind als ,,Produkt-
erkldrer. Sie haben es sich zum
Ziel gemacht Thren Kunden das
neuste Produkt vorzustellen —
egal ob den das interessiert oder

era

nicht. Ziel von Mitarbeitern im
Verkauf sollte es aber sein die
Gesprichspartner emotional fiir
sich zu gewinnen.

Ein grofer Teil der SHK - Bran-
che konzentriert Thre Anstren-
gungen darauf, dem allgegen-
wartigen ,,Produkterklarer* noch
mehr Fachwissen zu vermitteln.
Produktmarketing und Marke-
ting scheinen oft nichts anders
zu tun, als ,,Produkterklérer mit
Fachwissen zu versorgen. Sie
glauben wirklich daran, dass
Fachwissen den entscheidenden
Wettbewerbsvorteil bringt. So
steigern Sie als Unternehmen ih-
re Umsétze und Ertrige leider
nicht. Das gelingt nur mit ech-

ten Verkdufertypen. Diese Ver-
kdufer brauchen auch Fachwis-
sen, aber bevorzugt das Wissen,
wie man seine Kunden emotio-
nal gewinnt.

ber im Klaren sein, dass Sie in
der Zeit in der Sie mit einem net-
ten Altkunden plaudern und Sekt
trinken, keinen neuen Kunden
ansprechen konnen. Sensibili-
sieren Sie alle anwesenden Ver-
kédufer auf dem Messestand auch
iiber die immensen Messekos-
ten. Nur wenn sie diese Kosten
allen stindig vor Augen halten,
werden sie ihre Zeit richtig ein-
teilen und sich auf die Gespra-
che voll konzentrieren, die Er-
gebnis versprechen.

KRAMMER

@Tv »Ceramicplus“

www.krammer.tv

micplus
Villeray & Boch
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