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Vorwort

Verkaufen ist ...? Genau! Verkaufen ist Reden. Reden
und noch eine ganze Menge mehr. Verkaufen ist auch
Uberzeugen. Verkaufen ist, die richtigen Fragen stellen
und die richtigen Antworten haben. Verkaufen ist also
nicht nur ein Gesprach, sondern ein Gesprach mit ei-
nem Ziel: dem Verkaufsabschluss.

Alles, was zwischen dem ersten zaghaften Kontakt zum
Kunden und dem freudigen Abschluss steht, sehen vie-
le noch als Blackbox an, als etwas Kompliziertes, ja ge-
radezu als ein Geheimnis. Tatsachlich ist das Verkaufs-
gesprach sehr vielschichtig und es gibt viel dartiber zu
lernen. Es ist aber alles andere als kompliziert, ja es ist
sogar einfach, wenn man es kann.

Was bei vielen Verkaufern so unglaublich leicht wirkt,
ist meist das Ergebnis jahrelanger harter Arbeit an sich
selbst und vor allem am eigenen Verkaufsgesprach.
Topverkaufer verfeinern ihr Verkaufsgesprach immer
weiter und werden erst dadurch zu den besten Verkau-
fern in ihrem Umfeld.

Auch im Zeitalter des Internets steht das Verkaufsge-
sprach im Zentrum eines jeden Verkaufserfolgs. Das
moderne Verkaufen ist hdufig ein Zusammenspiel aus
geschicktem Marketing, direkten Gesprachen zwischen
Kunde und Verkaufer und der gesamten Kommunikati-
on lber das Internet, im Print oder tiber andere Werbe-
kanale. Daher lassen sich viele Tipps aus diesem Buch
auf die Kommunikation iiber diese Kanale libertragen.
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Dieser Ratgeber gibt jedem Verkaufer, ob seit Kurzem
im Geschaft oder schon langer dabei, einen roten Faden
fiir das erfolgreiche Verkaufsgesprach an die Hand. Der
rote Faden beginnt vor dem eigentlichen Verkaufsge-
sprach, genauer gesagt mit dem, was im Kopf des Ver-
kdufers vor dem Gesprach passiert oder passieren
sollte. Danach geht es um die Inhalte des Verkaufsge-
spriachs. Damit dessen Ziel, ndmlich ein gelungener
Verkaufsabschluss, auch erreicht wird, erfahrt der Ver-
kaufer, wie er durch bestimmte Worter, interessante
Geschichten und wirkungsvolle Fragen den Erfolg des
Gesprachs steuern kann.

Das Wichtigste, was man fiir ein gutes Verkaufsgesprach
wissen sollte, wird am Ende des Buches genauer erklart:
Verkaufen Sie ein gutes Gefiihl! Verkaufen basiert nicht,
wie viele annehmen, auf einer rationalen Entscheidung
des Kunden, auf einem Abwégen von Vor- und Nachtei-
len, sondern es ist zu hundert Prozent emotional!

Viele praktische Beispiele zeigen, das Verkaufen keine
Formel ist, die sich auswendig lernen lasst. Das Ver-
kaufsgesprach der Topverkaufer enthalt viele interes-
sante Elemente, die nicht dazu gedacht sind, sie eins zu
eins zu wiederholen - aber bei haufigerem Lesen mul-
tiplizieren sie die Lust und den Spaf$ am Verkaufen!

Viele erfolgreiche Verkaufsgesprache wiinscht lhnen

Tobias Ain

Vorwort

7



INUTEN

Welche Informationen brauchen
Sie vor dem Verkaufsgesprach?
Seite 10

Was miissen Sie iiber das Produkt
wissen?
Seite 16

Wie konnen Sie ein
Verkaufsgesprach planen?
Seite 21



1. Vor dem Verkaufsgesprach

Das Verkaufsgespriach beginnt schon vor dem ersten
Satz, den Sie mit dem Kunden wechseln. Der Erfolg ei-
nes Verkaufsgesprachs hangt entscheidend von der
Vorbereitung des Verkaufers ab. Haufig fangen Verkau-
fer jedoch einfach an zu reden - ohne Plan, ohne Ziel
und vor allem ohne Informationen iiber den Kunden.
Damit verspielen sie oft leichtfertig ihre Chance auf den
Verkaufsabschluss.

Aber nicht nur das ,Was" ist entscheidend, sondern
auch das ,Wie“. Damit sind die Einstellung gemeint, mit
der ein Verkaufer ins Gesprach geht, und die Gedanken,
die er dabei hat.

Auflerdem ist es wichtig, zu klaren, welches Ziel mit
dem Verkaufsgesprach verfolgt wird, denn nicht jedes
Verkaufsgesprach zielt auf den sofortigen Abschluss ab.

1. Vor dem Verkaufsgesprach
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1.1 Wer verkaufen will, braucht
Informationen

Redegewandtheit, Abschlussstirke und ein geschickter
Umgang mit Einwdnden des Kunden sind sicherlich
eine gute Voraussetzung, um ein guter Verkaufer zu
sein. Letztendlich geht es im Verkaufsgesprdach aber
darum, Menschen zu liberzeugen, die angebotene Ware
oder Dienstleistung zu kaufen.

Wer nichts weil3, verkauft nichts

Sicherlich hat sich auch das Thema Verkauf in den letz-
ten Jahren extrem gewandelt. Der Kunde ist heute in
der Lage, auch ohne Verkdufer an alle Informationen,
die er fiir einen Kauf bendtigt, zu kommen. Moderne
Medien und das Internet haben dazu erheblich beige-
tragen. Der Verkdufer hat, wenn iiberhaupt, nur einen
geringen Wissensvorsprung gegenliber dem Kunden.
Heute verkauft also nicht mehr, wer viel iber sein Pro-
dukt weif3, sondern, wer die Probleme des Kunden
kennt und genau weif3, wie er mit seinem Produkt ge-
nau diese Probleme 16sen kann. Und genau dafiir brau-
chen Verkaufer Informationen, und zwar moglichst ge-
naue und moglichst viele.

Es reicht auch nicht mehr, einfach neue Produkte zu
entwickeln, sondern man muss die richtigen entwi-
ckeln. Beispielsweise gibt es nicht nur einen Hersteller
von Mobiltelefonen, sondern sehr, sehr viele. Wer seine
Kunden am besten versteht, verkauft hier. Als Anbieter
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von Mobiltelefonen brauche ich Informationen darii-
ber, welche Funktionen sich der Kunde wiinscht, was er
genau mit dem Gerdt machen modchte oder welchen
Preis er zu zahlen bereit ist.

Was ich tiber meinen Kunden wissen sollte
Jeder Kunde ist anders, jedes Produkt ist anders und
natiirlich ist auch jedes Verkaufsgesprach anders. Top-
verkdufer sind zwar hochflexibel, iiberlassen allerdings
nichts dem Zufall. Ein guter Verkaufer ist auch mal
liberrascht, aber nicht iiber das, was ihn im Verkaufsge-
sprach erwartet, sondern vielleicht dartiber, dass es
entgegen der Wettervorhersage nun doch regnet - oder
dass der Kunde doppelt so viel kauft wie erwartet. Das
Verkaufsgesprach selbst hat er sich allerdings schon so
oder so dhnlich vorgestellt.

Laufen Sie doch mal unvorbereitet einen Marathon,
einfach so, weil es gerade angesagt ist. Schliefdlich ha-
ben ja schon viele vor Ihnen einen Marathon bewaltigt,
und in der Grundschule sind Sie ja auch schon mal ein
paar Runden auf der Aschenbahn gelaufen. Mit ziemli-
cher Sicherheit werden Sie iiberrascht sein von der
Herausforderung, die so ein Marathon darstellt. Wenn
Sie allerdings schon mal einen Marathon gelaufen sind
und sich richtig gut vorbereitet haben, wissen Sie, was
Sie erwartet, und Sie konnen ganz entspannt in den
Lauf gehen.

Genauso wird es IThnen gehen, wenn Sie sich die Zeit fiir
die Vorbereitung lhres Verkaufsgesprachs nehmen. Je
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mehr Sie sich vorbereiten, desto weniger Zeit nimmt
das Ganze letztlich in Anspruch.

Um gut vorbereitet ins Verkaufsgesprach zu gehen,
brauchen Sie genau zwei Dinge:

1. Informationen iber den Kunden,

2. Informationen tiber die Marktsituation.

Kundeninformationen

War es vor Jahren noch um einiges schwerer, Informatio-
nen iber einen zukinftigen Geschaftspartner zu bekom-
men, sind die meisten relevanten Informationen tiber ei-
nen Kunden heute nur einen Mausklick entfernt. Das Inter-
net ist eine wahre Fundgrube fiir Kundeninformationen.
Informationsquelle Nummer eins ist haufig die Firmen-
webseite des Kunden. Unter ,,Impressum” finden Sie Daten
wie Anschrift, Telefonnummern und den Namen des Ge-
schiftsfiihrers oder Vorstands. Viele Firmen haben auf ih-
rer Webseite auch eine Rubrik namens ,Uber uns“ oder
eine tliber die Geschichte der Firma. In diesem Fall gilt:
unbedingt lesen und erst mal alle Informationen sammeln!
Daja Geschafte zwischen Menschen und nicht zwischen
Firmen gemacht werden, brauchen Sie auch noch Infor-
mationen iber hre direkte Kontaktperson, Ihren An-
sprechpartner oder den Entscheider. Wenn Sie die Fir-
ma betreten und nach dem Zustdndigen fiir Ihr Anlie-
gen fragen, ist es schon zu spat. Wenn immer moglich
miissen Sie schon vorab wissen, zu wem Sie gehen oder
wen Sie anrufen mochten, das ist Pflicht!

Wenn Sie wissen, wer Thr Kontakt ist, dann versuchen
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Sie, alles tiber ihn herauszufinden - und ich meine wirk-
lich alles! Gerade private Informationen kénnen sehr
nitzlich sein, denn dadurch wissen Sie genau, was fiir
ein Mensch Thr Gegeniiber ist. Natiirlich sollen Sie nicht
wie ein Detektiv im Privatleben Ihres Kunden herum-
schniiffeln. Wenn Sie aber etwas iiber seinen Werde-
gang, seine Qualifikationen, seine Hobbys und Ansich-
ten herausfinden, dann konnen Sie sich schon ein recht
klares Bild von IThrem Gegeniiber machen. Die sozialen
Netzwerke oder Business-Netzwerke im Internet sind
eine gute Quelle fiir solche Informationen. Oft finden Sie
sogar ein Foto im Netz, dann wissen Sie schon mal, nach
wem Sie beim ersten Treffen Ausschau halten miissen.
Mir personlich hilft es selbst beim Telefonieren, wenn
ich ein Bild meines Kunden vor mir habe.

Sie konnen aber auch ohne das Internet eine ganze Reihe
von Informationen tiber Ihren Kunden einholen. Es gibt
Firmenverzeichnisse, Gelbe Seiten, Branchenzeitschrif-
ten oder Messezeitschriften, aufderdem haben Sie viel-
leicht schon eine Kundenkartei oder Kundenhistorie.
Schon wiére es, wenn Sie auch lhre Konkurrenz fragen
konnten, was diese denn tliber den Kunden weif3. Da
Ihre unmittelbaren Konkurrenten aber wohl kaum ein-
fach so diese Informationen herausgeben werden, fra-
gen Sie stattdessen doch einfach mal andere Verkaufer
aus anderen Branchen, die mit Ihrem Zielkunden Ge-
schafte machen. Fragen Sie sie: ,Wie ist X denn so?“ Sie
konnen sich auch bei den Kollegen Thres Kunden vor-
sichtig umhoren. Vielleicht kennen Sie sogar jemanden,
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der jemanden kennt, der Ihnen Auskunft geben kann ...
Darf man das? Oh ja, der Kunde erwartet das sogar!
Haben Sie also keine Angst, so viel wie moglich iiber
Ihren Kunden herauszufinden. Heute haben Kunden
immer weniger Zeit fiir Small Talk und Geplénkel, Sie
miissen schnell zur Sache kommen. Wenn der Kunde
erst noch einen Fragebogen ausfiillen muss, bevor er
mit Thnen Geschifte machen darf, ist die Kauflust
schnell verflogen. Fragen wie ,Was ist denn lhre Aufga-
be hier in der Firma?“ sind deshalb eher unangebracht.
Sie sollten natiirlich auch geniigend Informationen
tuber die Firma als solche sammeln. Alles, was Sie fur
ein gutes Verkaufsgesprach gebrauchen kénnen, alles,
was den Abschluss erleichtert, sollten Sie in Erfahrung
bringen. Dazu gehort der mogliche Bedarf lhres Kun-
den. Womadglich kénnen Sie auch herausfinden, wel-
cher Mitbewerber bisher Lieferant lhres Kunden war.
Wie sind die Entscheidungswege in der Firma? Welche
Projekte verfolgt die Firma? Wo kénnen Sie die passen-
de Losung fiir ein Problem des Kunden liefern? Die
Antworten auf diese Fragen bringen Sie im Verkaufsge-
sprach in eine dufderst komfortable Position.

Machen Sie also Thre Hausaufgaben und ersparen Sie
dem Kunden und sich selbst ein miihsames Ratespiel.

Marktkenntnisse

Als Verkdufer diirfen Sie nicht mit Scheuklappen im
Markt agieren. Ignoranz gegeniiber den sogenannten
Marktbegleitern kann Sie viel Umsatz kosten.
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Gute Verkdufer wissen ganz genau, was die anderen
machen. Der Kunde darf nicht die Moglichkeit haben,
dem Verkaufer ein X fiir ein U vorzumachen. Nur wer
den Markt gut kennt, kann darauf entsprechend reagie-
ren. Wer hier gut vorbereitet ist, weifs bereits im Vor-
feld, was der Kunde sagen und fragen wird.

Welche Informationen liber den Markt helfen lhnen?
Im Wesentlichen brauchen Verkaufer folgende
Informationen:

e Preise,

Vertriebswege,

Konditionen,

Starken und Schwachen verschiedener Anbieter.

Je nach Branche kénnen noch weitere Faktoren eine
Rolle spielen. Zum Beispiel gibt es Branchen, in de-
nen auf ethisches Verhalten der Firmen viel Wert ge-
legt wird, oder solche, in denen gewisse Umweltauf-
lagen eingehalten werden miissen.

Wie kommen Sie als Verkaufer an alle relevanten Infor-
mationen iiber den Markt heran? Die Konkurrenz di-
rekt anzurufen, ist meist nicht sinnvoll.

Wie bei den Kundeninformationen ist auch hier das
Internet eine hervorragende Quelle. Recherchieren Sie
zum Beispiel hin und wieder auf der Webseite [hres
Mitbewerbers. Branchentreffen und Messen sind eben-
falls eine gute Moglichkeit, um sich ein Bild von der
Marktsituation zu machen. Auf3erdem haben die meis-
ten Firmen offentlich zugangliche Produktbeschreibun-

1.1 Wer verkaufen will, braucht Informationen



16

gen, Sie missen also nicht gleich einen Detektiv ein-
schalten.

Viele Verkaufer bekommen auch spannende Informati-
onen von ihren eigenen Kunden. Dazu brauchen Sie
natirlich vertrauensvolle Kunden. Das sind Kunden,
die Sie wahrscheinlich schon lange kennen. Solche Kun-
den muss man meist gar nicht fragen, sie informieren
Sie gern, weil Sie wiederum auch ihnen helfen und die
Kunden sich dafiir auf diese Weise bedanken wollen.

Faustregel: Je groRer das Projekt, desto mehr Infor-
mationen sollten Sie vor dem eigentlichen Verkaufs-
gesprach einholen.

Wenn Sie erfolgreich verkaufen wollen, brauchen
Sie Informationen (iber Ihren Kunden. Dazu geho-
ren nicht nur der Name des Ansprechpartners,
sondern auch seine Position in der Firma, Ent-
scheidungswege und auch persénliche Informati-
onen lber den Ansprechpartner. Sie sollten zu-
dem wissen, was die Wettbewerber anbieten.

1.2 Wer verkaufen will, kennt sein
Produkt

Wer nicht weif3, was er verkauft, wird nichts verkaufen.
Sie kennen wahrscheinlich auch den Spruch: , Fachidiot
schldagt Kunden tot!“ Da ist sicher etwas Wahres dran,
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da Produktwissen allein nicht verkauft und tiberzeugt,
aber dennoch ist es eine zwingende Voraussetzung fiir
den erfolgreichen Verkauf.

Verlieben Sie sich mal wieder

Ja, Sie haben richtig gelesen: Sie sollen sich verlieben,
und zwar in Ihr Produkt, Ihre Dienstleistung. Dabei gibt
es durchaus gewisse Analogien zum Verlieben in einen
Menschen. Wer sich verliebt, hat eine rosarote Brille
auf. Das ist eine tolle Sache, macht sie das Leben doch
viel einfacher: Wer durch die rosarote Brille schaut,
sieht alles in schonen Farben und libersieht Fehler und
Macken des anderen.

Wenn Sie in Ihr Produkt verliebt sind, sehen Sie auch
hauptsachlich die schonen Seiten und die Vorteile Ihres
Produktes. Etwaige Fehler libersehen Sie einfach. Das
heifdt natiirlich nicht, dass Sie sich ein Produkt, das ei-
gentlich schlecht ist, einfach nur ,schondenken“ mis-
sen, um es zu verkaufen. Das machen Sie ja bei der Su-
che nach einem Partner auch nicht! Es geht nur um die
kleinen Macken, die auch Ihr Produkt hat.

Was passiert, wenn Sie so richtig in Ihr Produkt verliebt
sind? Sie fangen an zu schwarmen! Vor lauter Gliick
mochten Sie jede Gelegenheit nutzen, um es anzubie-
ten. Sie wollen der Welt zeigen, was Sie fiir einen tollen
Schatz gefunden haben. Und sollte einer versuchen, Ih-
nen lhr Produkt madig zu machen? Wenn Sie verliebt
sind - keine Chance!
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