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Kundengesprache vorbereiten

Anmoderation

Die Kommunikation mit Kunden fallt vielen Unternehmerinnen und Unternehmern
nicht leicht. Das gilt ganz besonders fur gezielte Verkaufsgesprache. Was man dabei
beachten sollte und wie man sich auf solche Gesprache vorbereiten kann, erfahren
Sie im folgenden Podcast. Horen Sie ein Interview mit Annette Voigt. Sie ist
Kommunikations- und Akquisetrainerin und Mitglied im Netzwerk Trainertreffen

Deutschland.

Frau Voigt, worauf sollte man beim Kundengesprach zunachst einmal achten?

Voigt: Bei dem m Verkaufsgesprach ist wichtig, wenn Sie z.B. Einzelunternehmer
sind, dass Sie wissen, Sie reprasentieren durch lhre aul3ere Wirkung, durch lhr
Erscheinungsbild, so wie Sie sprechen, wie Sie sich verhalten, |hr Unternehmen.
Deswegen ist das Thema ,Selbstmarketing” fir Sie wichtig. Wenn Sie holprig reden
oder dass Sie unsicher werden, mussen Sie das vorher trainieren, bevor Sie zu dem
Kunden gehen. Sie mussen also sicher souveran auftreten. Es ist wichtig, dass Sie
sich Gedanken machen, bevor Sie auf lhren ersten Kunden zugehen, was flr einen
Service Sie anbieten. Also nicht nur welche Dienstleistung, welches Produkt, sondern

Sie unterscheiden sich von Ihren Mitbewerbern durch den Service.

Wie kann ich erreichen, dass ein Gesprach so verlauft, wie ich mir das
vorstelle?

Voigt: Also, damit das Gesprach den richtigen Verlauf nimmt, ist wichtig, dass Sie
ein Gesprachsskript machen. Beim Telefonat ist es leichter, da konnen Sie das
Gesprachsskript vor sich haben, der Kunde sieht’s ja nicht, der Anrufer oder die
Person, mit der Sie reden. Beim personlichen Gesprach mussten Sie vorher |hr
Gesprachsskript, lhre Stichworte so als roten Faden ein bisschen auswendig lernen.

Sie wirken sicherer, wenn Sie nicht den Zettel auspacken im Gesprach.
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Was sollte ein solches Gesprachsskript enthalten?

Voigt: Inhalte des Gesprachsskripts waren: Welche Fragen mochten Sie stellen?
Manchmal haben Sie Schweiger, dann mussen Sie denen fast alles aus der Nase
ziehen, das geht gut Uber gezielte Fragen. Aber achten Sie darauf, dass der
Gesprachspartner sich nicht ausgefragt fuhlt, zu viele Fragen hintereinander.
Erzahlen Sie auch ein bisschen von sich, von Ihren Erfolgen, die Sie mit anderen

Kunden haben.

Wie kann ich denn ein Gesprach beginnen?

Voigt: Stellen Sie sich vor, Sie sind jetzt eingeladen und kommen zu einem
potenziellen Kunden. Dann sollten Sie vorbereitet sein, eine Imagebroschire oder
Prospekte dabei haben. Und dann fallen Sie nicht gleich mit der Tur ins Haus. Nicht
gleich mit dem Thema, mit dem Angebot beginnen, sondern ein bisschen Small Talk.
Man kann Ubers Wetter reden. Irgendwie versuchen, eine Gemeinsamkeit
herauszufinden und die zum Thema zu machen. Ganz kurz. Am Telefon nennt man
das , Turdffner”. Und dann fragen Sie, ob derjenige bestimmte Fragen hat, ob er

vielleicht was Besonderes wissen will.

Aber irgendwann muss ich ja auch auf mein konkretes Angebot zu sprechen
kommen. Wie kann ich das tun?

Voigt: Ich biete Ihnen, wenn Sie das Produkt X bevorzugen, den und den Vorteil. Ich
kann lhnen den und den Service bieten. Was halten Sie davon? Sich auch zu
vergewissern: Ist das so in lhrem Sinne? Miteinander ins Gesprach kommen. Und
nicht ,Ich bin toll.“ Das ware einseitig, so einen Monolog zu flihren, sondern
maoglichst schnell die Redebereitschaft des potenziellen Kunden zu erhdhen, d.h. in
Dialogen. Uberfrachten Sie Inren Kunden nicht mit zu viel Informationen, sondern
Uberlegen Sie sich im Vorfeld, welche Informationen wirklich wichtig sind fur den
Kunden, das heil3t ganz gefilterte, gut ausgewahlte Informationen nach dem Prinzip

,weniger ist mehr”.
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Angenommen, alles ist gut gelaufen. Was muss ich fiir den Gesprachsschluss
beachten?

Voigt: Bedanken Sie sich und fassen Sie das Gesprach aus lhrer Sicht noch mal
zusammen. Wenn Sie jetzt jemanden haben, der ganz viel redet, ist es wichtig, sich
zu vergewissern, das gilt auch furs Telefon, ob Sie ihn richtig verstanden haben, wie
Sie weiter verbleiben. Also Vereinbarungen treffen, wann Sie sich wieder melden
konnte das bedeuten. Ob Sie vielleicht noch Material nachschicken sollen? Setzen

Sie ihn aber nicht unter Druck.

Jetzt komme ich dann mit all meinen Eindriicken zuriick ins Buro. Was gibt es
dann dort noch zu erledigen?

Voigt: Jetzt ist es wichtig, dass Sie dieses Gesprach dokumentieren. Machen Sie es
zeitnah, nicht erst nach Wochen. Dann kdonnen Sie lhre handschriftlichen Notizen
moglicherweise nicht mehr lesen. Oder wenn Sie gar keine gemacht haben, kdnnen
Sie sich nicht mehr an das Gesprach erinnern. Halten Sie neben den Kontaktdaten
personliche Daten fest. Wenn Sie in dem Gesprach Vorlieben, besondere Winsche,
Interessen oder familiare Situationen des Gesprachspartners mitbekommen haben,
dass er vielleicht in zwei Monaten heiratet oder die Frau bekommt ein Kind oder er
fahrt da und da in Urlaub: Das ist wichtig. Wenn Sie zu Weihnachten
Werbegeschenke, Give-aways, verschicken, sind diese Vorlieben, diese

personlichen Daten wichtig, dass Sie die dokumentieren.

Haben Sie zum Schluss noch einen ganz personlichen Praxistipp zum
Kundengesprach?

Voigt: Es ist wichtig, dass Sie regelmalig Akquise betreiben. Akquise heildt unter
Umstanden Gewinnung von Neukunden, aber auch die Pflege von Einzelkunden,
dass Sie die in irgendeiner Form zum Dauerkunden, zum Stammkunden machen.
Das ist auch Akquise. Das kostet wesentlich weniger Energie, wenn Sie lhre Kunden,
Ihre bereits bestehenden jungen Geschaftskontakte, -beziehungen, ausbauen und

pflegen.

Jetzt werden Sie sagen, Sie haben nicht viel Zeit als Jungunternehmer. Nehmen Sie
sich die Zeit. Das ist ganz wichtig. Die meisten meiner Kunden und die meisten

Teilnehmer meiner Seminare, akquirieren erst dann, wenn ihnen Kunden verloren
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gehen, also vor drohenden Auftragslochern. Das ist eigentlich nicht richtig, weil dann
stehen Sie unter Druck. Und diesen Druck werden Ihre potenziellen Neukunden

spuren. Also versuchen Sie regelmaRig zu akquirieren ohne diesen Druck.

Abmoderation
Mehr zu den Themen "Kunden gewinnen" und "Marketing" finden Sie im

Existenzgriindungsportal des Bundeswirtschaftsministeriums unter

www.existenzgruender.de
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