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Der strukturierte Verkaufsprozess

Der mentale Fokus

Resonanzmodell — Einfiihrung

Seine Sicht auf Situation:
Wahrnehmung der Realitat

Situation

Ereignisse beeinflussen

Einfiihlung: Eigene
SEIbSt_, Konstruktionen, Ansichten,
reflektion Annahmen, Bewertungen,
Emotionen, Bedrfnisse, etc.
aufheben und ganz mit den
Augen des Kunden sehen

Psyche, Werte,

\ ’ Psyche, Werte,
Emotionen, Haltung,

Emotionen, Haltung,
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Bedirfnisse aller Art Bediirfnisse aller Art
Verbal/Non-verbal
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Rapport ist eine positive Beziehung
zwischen Individuen. Sie basiert auf
Verstandnis und Vertrauen.

Rapport mit einem Kunden ist dann
ereicht, wenn er das Gefuhl hat,
verstanden zu sein und wenn er fihlt,
dass er als ganze Person wertge-
schatzt wird.

Rapport sehen wir dann, wenn zwei
Leute in guter wechselseitiger Be-
ziehung zueinander stehen.

Rapport kann bewusst hergestellt
werden.

Rapport | (die meisten Beziehung miissen aktiv gepflegt werden)

Liebe auf den ersten Blick

Affinitdt gut moglich —
80% bendtigt aktive Beziehungs-
gestaltung

Mogen wir nicht

Rapport Il (der Korper liigt nicht)

Wort (Inhalt)
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* Sympathie und Antipathie werden in
erster Linie durch nonverbale Signale
festgelegt

e (ibereinstimmende Signale (verbale /
nonverbale) wirken iberzeugend
(Kongruenz)

¢ unterschiedliche Signale bewirken
Verunsicherung und Verwirrung
(Inkongruenz)

* nonverbale Signale bestimmen den
bleibenden Eindruck
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Der strukturierte Verkaufsprozess

Die Gesprachsvorbereitung

Der strukturierte Verkaufsprozess

Die Gesprachsvorbereitung

Gesprachsziel definieren

Agenda festlegen

Unterlagen inkl. Visitenkarte bereit stellen
Informationen tber Kunden einsehen

Fragen vorbereiten

Infrastruktur organisieren (evt. Sitzungszimmer)
Allfdllige Tandempartner einladen/briefen
Kleidung Gberpriifen
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Der strukturierte Verkaufsprozess

Die Gesprachseroffnung

Der strukturierte Verkaufsprozess

Die Gesprachseroffnung

Begriissung & Small Talk

Agenda (Vorstellung Berater/Alpig/Kunde)
Gesprachsziel

Zeitcheck
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Der strukturierte Verkaufsprozess

Die Bedarfsanalyse

Technik des gezielten Fragens - fragen heisst auch hinhéren

. Konzentrieren Sie sich auf die Worte des Kunden.

. Den Kunden nicht unterbrechen. Unterbrechen ist unanstandig und schadet der
Informationsbeschaffung.

. Den Kunden aussprechen lassen und bewusst Pausen machen.

. Den Kunden aktiv anschauen - wenig Ablenkung durch dussere Einfllsse.

. Hinhoren - nicht vermuten, interpretieren, bewerten, kombinieren - solange der Kunde
spricht.

. Eigene Assoziationen, Erfahrungen, Erinnerungen unterdriicken, bis der Kunde
ausgesprochen hat.

. Nicht schon die Antwort vorformulieren, solange Ihr Kunde noch spricht.

. Nicht héren, was Sie héren wollen, sondern was der Kunde wirklich sagt.

. Sich fuir den Kunden und das Thema echt interessieren. lhr Gedadchtnisspeicher ist so viel

grosser.
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Fragetypen

Offene Fragen
Geschlossene Fragen
Alternativfragen
Suggestivfragen
Gegenfragen
Motivierungsfragen
Rhetorische Fragen
Unterstellungsfragen
Feststellungsfragen
Doppelfragen
Definitionsfragen

Beraten —
heisst die richtigen Fragen zu stellen

um Erfolg zu haben, musst du den Standpunkt
des anderen einnehmen...

...und die Dinge mit seinen Augen betrachten.
Henry Ford

Geschlossene Frage

Ziel:

o Stellungnahme (Ja / Nein)
o Kurz-Informationen

e Zahlen

e Bestdtigung

Vorteil:
Schnelle, prazise Informationen!

Nachteil:

 kein Dialog

o tont nach Verhor

¢ keine Hintergedanken,
Meinungen, Erfahrungen usw.

¢ Denkarbeit beim Fragesteller

Wieviel? =» (Zahlen)
Wann? =» (Zeit)
Wo? =» (Ort)

Wer? = (Person)
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Offene Frage

b o Wie kommtes zu ...?
¢ Der Gesprachspartner soll
sprechen, erzdhlen, darstellen,
schildern
e Meinungen und Einstellungen Wie?
Vorteil:
¢ Fordert den Dialog i . ..
¢ Hat wenig Verhorcharakter Was S|nd d|e Grunde
* Zeigt Meinungen, Erfahrungen .
¢ Denkarbeit primar beim Befragten fu r...
Nachteil:
® braucht Zeit . .
e evtl. umstdndliche Antworten WE|ChES SN d d e

Anforderungen fur...

Bediirfnisse kldren — Der Fragetrichter

Offene Fragen
l Zusammenfassen
Paraphrasieren
Vertiefungsfragen
Was noch?

Zusammenfassen
Paraphrasieren

Geschlossene Fragen
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* Der Losungsvorschlag

Der strukturierte Verkaufsprozess

Lésungen présentieren

4. Leiten Sie vom Merkmal zum
Nutzen (iber, z.B.
... fur Sie bedeutet dies ...
... dies erhoht Ihr ...
... dies gibt Ihnen ...
... dies garantiert lhnen ...
... dies erspart lhnen ...
... dies fuhrt zu ...
... dies minimiert ...
... dies maximiert ...

entsprechenden Beweisen

3. Beschreiben Sie das Merkmal mit

2. Fahren Sie mit einer Aussage fort wie
«ich empfehle dafir ...»

1. Wiederholen Sie das Bediirfnis mit den
Worten
es Kunden, z.B. «Sie sagten, dass ...»

Bedurfnis

Merkmal

5. Formulieren Sie den Nutzen mit den
Worten des Kunden

6. Wie hort sich das an
(sieht es aus, fiihlt es sich an)?

7. Gehen Sie zum nachsten Bediirfnis
Uiber — zurtick zu 1.

Nutzen
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Der strukturierte Verkaufsprozess

Die Einwandbehandlung

Die Einwandbehandlung

P = Pause

A = Anerkennen

Vv = Vertiefen (offene Frage)

A = Antworten (Nutzenargumentation)
K = Klaren
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Der strukturierte Verkaufsprozess

Der Verkaufsabschluss

Bull’s eye Abschlusstechnik
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Der strukturierte Verkaufsprozess

Die Nachbereitung
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