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Die Kunden sind zum
Cross-Selling bereit

Erfolgreiche Abschlusstechniken -
Teil 8 einer praxisnahen Ratgeberreihe
Zum Thema Verkauferkompetenz in
Bau- und Gartenmarkten

Das ,Cross-Selling” (Emp-
fehlungsgeschaéft) ist effizien-
ter und kostengiinstiger als
die Neukundenakquisition
und wird daher erheblich an
Bedeutung gewinnen. Man
sollte also in Zukunft niemals
vergessen, einen Kunden nach
einer Empfehlungsadresse ge-
fragt zu haben. Man sollte im-
mer daran denken, wie viele
gute Bekannte der Kunde hat,
die einen dhnlichen Bedarf
haben. Wenn das keine heiBe
Spur ist! Es liegt am Verkdufer
selbst, alle Faden zu spinnen.

Das Empfehlungsmarke-
ting funktioniert ohne jegli-
che Nachhilfe oder Druck,
weil es von sehr menschli-
chen Eigenschaften lebt:
Menschen helfen gern und
geben mit Vorliebe Ratschla-
ge. Das heif}t, sie versorgen
andere auch ungefragt mit
Informationen und Tipps,
wenn sie glauben, dass es dem
anderen etwas nutzt. Men-
schen brauchen Anerken-
nung. Das heiBt, sie empfeh-
len etwas Gutes nicht nur, um
anderen zu helfen, sondern
auch, um Dankbarkeit zu ern-
ten. Menschen haben ein Sen-
debewusstsein.

Niemand veribelt es ei-
nem, wenn man seinen ,be-
geisterten” Kunden von sich
aus anspricht, um ihn zu Em-
pfehlungen zu ermuntern.
Viele Zeitschriften tun dies
bereits unter dem Motto ,Le-
ser werben Leser” und auch
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Clubs haben das Empieh-
lungsmanagement langst als
Goldgrube erkannt. Sie loben
fir jeden, der ein neues Mit-
glied wirbt, Pradmien aus. Ei-
nen ,begeisterten” Kunden,
der Mundpropaganda fiir ei-
nen betreibt, bekommt man
jedoch nur, wenn man mehr
bringt, als er erwartet hat,
Ganz im Stillen erwartet der
Kunde nichts anderes als Ba-
sisfahigkeiten wie: Plinktlich-
keit, Freundlichkeit, Dienstleis-
tungsbereitschaft und natir-
lich eine fehlerlose Leistung.
Diese Basisfdhigkeiten sind
die Pflicht des Empfehlungs-
marketings, ohne die es
schwerlich zu guter Mund-
propaganda kommt. Um
wirklich ins Gesprach zu kom-
men, braucht man die Kiir -
etwas, womit der Kunde
nun wirklich nicht gerechnet
hat.

Reisende Verkaufer und
Verkduferinnen sind (leider)
eine aussterbende Spezies, die
zwischen elektronischem Ver-
kauf und Telemarketing auf
der einen und hochprofessio-
nellem Key-Accounting auf
der anderen Seite zerrieben
werden - sagen die einen. Oh-
ne ,viele* Einzelkdmpfer, die
einen personlichen Draht
zum Kunden haben, wird der
Vertrieb auch kiinftig nicht
auskommen - sagen die ande-
ren (z.B. der Autor). Zwischen
den streitenden Lagern ste-
hen die Verkdufer selbst und

verfolgen die Kontroverse mit
einer gewissen Hilflosigkeit.
Jetzt verkiinden ihnen Trend-
gurus gar den , Abschied vom
Verkaufen". Ein Schlagwort
lautet: ,Der Kunde wird zum
aktiven ,Co-Produzenten®,
der dem Verkdufer immer
neue Kunden zufiihrt, Cross-
Selling”. Der zum ,Rambo” er-
zogene Verkdufer muss jetzt
neu lernen, in Beziehungen
zu denken.

Fazit: Es ist notwendig, sich
noch weiter zum Kunden hin-
zubewegen, diesen zu verbliif-
fen, zu ,begeistern”. Aus der
Begeisterung entsteht dann
der Wunsch ,weiterzuhel-
fen.” Das Problem ist nur, dass
der Kunde dazu einen klei-
nen ,Ansto3* braucht. Man
muss ihn (mehrfach) bitten,
einem ,aktiv* weiterzuemp-
fehlen. Einfach nur nach ei-
ner Empfehlungsadresse zu
fragen, das ist einfach zu
wenig. |
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Dies ist Teil 8 einer um-
fassenden praxisnahen DIY-
Ratgeberreihe fiir Verkiu-
fer. Im ndchsten Heft infor-
mieren wir zum Thema ,Re-
klamationen“. Autor dieses
Artikels ist der langjahrige
Verkaufstrainer
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Mitarbeiter-
fuhrung:
Mangelhaft

Mitarbeiterfithrung zéhlt
nicht zu den Stiarken deut-
scher Manager. Ganz im
Gegenteil - in zahlreichen
Untersuchungen erhalten
sie durchweq schlechte No-
ten, berichtet der Bonner
Informationsdienst ,Hand-
buch des Vorgesetzten®. Die
Hauptkritik: Die Chefs sind
hdaufig zu egozentrisch. Sie
kommandieren zu viel und
kooperieren zu wenig. Je-
der zweite ist unféhig, seine
Mitarbeiter zu einem effi-
zientem Team zu formen
und zu motivieren, kritisiert
die Europadische Stiftung zur
Verbesserung der Lebens-
und Arbeitsbedingungen in
Dublin. Die Auswirkungen
auf Mitarbeiter, Betriebs-
klima und Betriebsergebnis
sind katastrophal: 40 Pro-
zent aller deutschen Arbeit-
nehmer leiden unter Stress.
Stressfaktor Nummer eins
ist der Chef, ergab eine Stu-
die der GfK. Autoritdrer
Fihrungsstil, willkiirliche
Kontrollen, Eingriffe in den
Kompetenzbereich von Mit-
arbeitern und geringe Ge-
sprachsbereitschaft leisten
der inneren Kiindigung
frustrierter Mitarbeiter Vor-
schub, deckte ein For-
schungsprojekt der GGB-Be-
ratungsgruppe, Stuttgart,
und der Uni Tiibingen auf.
Schlechte Noten bekommen
Manager auch von der Kien-
baum-Unternehmensgrup-
pe. Danach gilt jede zehnte
Fithrungskraft in deutschen
Chefetagen als Problemfall.
Auf einer fiinfstelligen No-
tenskala erreichen sie in
ihren Aufgabenbereichen
lediglich Noten zwischen
3,3 und 4.7, wobei sie auch
hier in Sachen Team-Bil-
dung am schlechtesten ab-
schneiden.
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