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1. Vorbereitung

Kontakte sammeln

Bedarf der Kunden kennen
Vorbereitung auf die Verkaufssituation
Innere Einstellung zur Verkaufssituation

Kauferlebnisse kreieren

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021 4



- . Forderprogramm ,,Integration durch Qualifizierung (1Q)*

www.netzwerk-ig.de

Kontakte sammeln

Adressen sammeln
Erfolgsversprechender fir den Erstkontakt

Quelle: zufriedene Kunden, Bekannte,
Kollegen, Geschaftspartner

als Routine entwickeln
in Gesprachen, Zeitung, Internet, Broschuren
wirtschaftlich handeln
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Bedarf der Kunden kennen

informieren Uber

Branche, Marktlage, Wettbewerber, Zahl
der Mitarbeiter, Produkte oder
Dienstleistungen des Kunden

Kontakte zu potenziellen Kunden aus der
gleichen Branche zusammenfassen

Aus vorhandenen Gesprachskontakten etwas
erfahren Uber

Branche, aktuelle Trends, drangende
Fragen oder Probleme
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Bedarf der Kunden kennen
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Vorbereitung auf die Verkaufssituation

Unterlagen griffoereit halten

AuRere Erscheinung ist entscheidend
Geschaftliche Telefonate aul3erhalb von 9 — 11 Uhr
Auf Einwande vorbereiten

Preise/ Honorare/ pot. Rabatte zuvor klaren

Merke:

= Ein ,Hmm ja, das liegt so in etwa bei...“ muss der
Gesprachspartner als Unsicherheit und Einladung
zum Herunterhandeln verstehen.

—
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Innere Einstellung zur Verkaufssituation

Zur eigenen Rolle a
als Verkaufer @1

Einstellung

Zur Verkaufssituation Gegenuber dem @

Kunden )
&
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Einstellung zur eigenen Rolle als Verkaufer

Sich in der Rolle des Verkaufers wohlftihlen
Uberzeugungskraft

Selbstsicherheit

Selbstvertrauen
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Einstellung zur Verkaufssituation

Verkaufssituation nicht als lastig empfinden
Verkaufen ist ein hartes Geschaft
Interesse und Spal} fuhrt zu

Positivem Verhalten

Erfolgswahrscheinlichkeit
Realistischer Blick
Zusammenspiel aus

guter Vorauswabhl

Masse

Erfolg
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Einstellung gegenuber dem Kunden

Kunden, die... wissen, dass sie
das Produkt
bendtigen

Integration durch
Qualifizierung

www.netzwerk-iq.de

nicht wissen, dass sie | das Produkt nicht
bendtigen

das Produkt
bendtigen

Netzwerk

das Produkt wollen @
das Produkt (noch)

nicht wollen @
sich das Produkt

leisten kdnnen @

sich das Produkt
(noch) nicht leisten

konnen
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Einstellung gegentiber dem Kunden

Flexibilitat und innere Klarheit sind gefragt
Strategien abrufbereit haben
Gesprachsfihrung erleichtern
Misserfolge verhindern
Defizite erkennen

Lernerfolge
auf Kundenabsage reagieren
Einwande sind Ausdruck einer Haltung

Manche Kunden brauchen Uberzeugende
Argumente

Manche Verkaufsversuche bleiben erfolglos
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Kauferlebnisse kreieren

Sichtbares \
|

Geruch/ Sinne KIAnge ‘;
—= Geschmack | ansprechen J :

y \ "% | A

Aktives Erleben
\ A
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2. Kontakt herstellen

Kontakt und Vertrauen bedingen sich gegenseitig
Vertrauen beeinflussen durch
Glaubwurdigkeit
Sympathie
Kompetenz
Eigeninteresse

Kontakt zum Gesprachspartner herstellen
auf ihn eingehen
einbeziehen
respektieren
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Kontakt und Vertrauen herstellen

Aufmerksam und interessiert zuhdren
Freundlich anschauen

Fragen stellen

Selbstdarstellerische Dialoge vermeiden
Verstandnis zeigen

Erklarungen knapp halten

Meinungsunterschiede anerkennen statt
zu widersprechen

In den Kunden hineinversetzen

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Kontakt herstellen

Zu Beginn des Gesprachs notwendig
Kundenbedurfnisse erheben
Angebotsphase gestalten
Abschluss einleiten
Kundentyp einschatzen
Kunde gewinnt Eindruck vom Kaufer tber
Selbstvertrauen
Optimismus
Motivation
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Quiz

Klicken Sie auf diesen Link

oder scannen Sie den
QR-Code
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3. Analyse
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Kundenmotive erkennen

JAN

Dominanz

Status, Ruhm, Erfolg, Macht, Sieg, Karriere, Elite, Prestige, Stolz,
Ehrgeizig, Leistung, Hartnackigkeit, Fleil3, Gewinnen, Wettkampf,
Marken, Raum, Profit, Starke, Fitness

A

\

Balance

Tradition, Sparsamkeit, Gesundheit, Familie, Ehe, Geborgenheit,
Bequemlichkeit, Gemiitlichkeit, Heimat, Flrsorge, Sparsamkeit,
Versicherung, Gemeinschaft, Freunde

A\

\

Stimulanz

Abwechslung, Kunst, Neugier, Humor, Traumerei, Genuss,
Kreativitat, Entdecken, Extravaganz, Mode, Design, auffallig
anders, Veranderung, Ausprobieren

\

Grundmotive des Menschen nach Hausel

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Informationen tUber den Kunden

Erste Hinweise bei der aul3eren
Erscheinung

Welche vergleichbaren Produkte hatte der
Kunde vorher?

Welche Kriterien hat er damals der
Kaufentscheidung zugrunde gelegt?

Was ist ihm beim aktuellen Kauf am
wichtigsten
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Ubung
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Teamarbeit

Sie mochten die Schuhe ,Air Jordan 1 Zoom Cmft® verkaufen. Mit welchen
Argumenten konnen Sie Dominanz, Stimulanz und Balance des Kunden ansprechen?

A

Dominanz

Status, Ruhm, Erfolg, Macht, Sieg, Karriere, Elite, Prestige, Stolz,
Ehrgeizig, Leistung, Hartnéckigkeit, Fleit, Gewinnen, Wettkampf,
Marken, Raum, Profit, Starke, Fitness

A\

Balance

Versicherung, Gemeinschaft, Freunde

Tradition, Sparsamkeit, Gesundheit, Familie, Ehe, Geborgenheit,
Bequemlichkeit, Gemitlichkeit, Heimat, Flrsorge, Sparsamkeit,

\

A

Stimulanz

anders, Veranderung, Ausprobieren

Abwechslung, Kunst, Neugier, Humor, Traumerei, Genuss,
Kreativitat, Entdecken, Extravaganz, Mode, Design, auffallig

LY

Grundmotive des Menschen nach Hausel
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4. Angebot

Nutzenargumentation

Zielerreichung

&

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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P
1 )
Nutzenargumentation Teamarbeit

Produkteigenschaft Ubersetzer Kundennutzen

Alle Eigenschaften des Formen Sie den Satz so um, | Stellen Sie den Nutzen der
Produkts dass er naturlich klingt Produkteigenschaft dar.

Der Schuh hat eine weiche  was fur Sie bedeutet, dass... Sie beim Tragen Sie keine
Sohle schmerzenden Fifl3e haben.

was lhnen den Gewinn
bringt, dass...

was lhnen die Sicherheit
gibt, dass...

wodurch Sie wirken, als ob...

was eine Steigerung bewirkt
hinsichtlich...

und damit verhindern Sie...
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Einwandbehandlung

Einwdnde kommen sehr haufig vor

Die meisten Einwande sind vorhersehbar

Auf Einwande vorbereiten

Keine Widerstandshaltung

Nicht verteidigen

Nicht diskutieren

Uberzeugen durch professionelle Argumentation
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Einwandbehandlung
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Der Preist ist zu hoch.

Wir gehen ein Risiko ein, uns an Sie zu
binden, welil Sie noch nicht etabliert sind.

Die Ausstattung des Produktes/ der Umfang
der Dienstleistung ist zu niedrig

Die Lieferzeiten sind zu lang.

Die Wettbewerber sind besser hinsichtlich...

Wir kennen Ihr Produkt noch gar nicht und
wissen nicht, ob es funktioniert.

Wir sind mit unserem Geschaftspartner bisher
zufrieden.

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021

Daflr erhalten Sie gute Qualitat, die Ihnen
lange natzt.

Nur well wir neu sind, sind wir nicht
schlechter. Im Gegenteil:...

lhr Warten lohnt sich aber, denn Sie erhalten
das Produkt X mit der héheren Qualitat

Aber wir sind besser hinsichtlich...

Das ist gut so. Aber dann kénnen Sie nicht
beurteilen, was Ihnen bei uns entgeht und wo
wir vielleicht besser sind.
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Zielerreichung
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5. Abschluss

 Bereiten Sie sich auf den Abschluss vor.

« Achten Sie auf Ihr Verhalten
in der Kaufentscheidung.

- Seien Sie entspannt

- Wagen Sie es, die Kaufentscheidung nahezulegen.
- Schweigen Sie, sobald der Abschluss eingeleitet ist.
« Jeder Abschlussversuch fuhrt zum ,Erfolg®.
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Bereiten Sie sich auf den Abschluss vor

Planen Sie den Abschluss

Wie soll der Kunde mit dem Produkt das
Gesprach verlassen?

Was muss erfillt sein, damit es dem
Kunden leicht fallt, Ja zu sagen?
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Achten Sie auf Inr Verhalten in der Kaufentscheidung

Bei der Kaufentscheidung sollte man nie...
den Kunden mit der Frage ,Wollen Sie es jetzt?” fordern
plotzlich erforderliche Formulare herausholen
schweigend umstandlich Termine und Daten Uberprifen

Stattdessen sollte man...

durch friihe Zwischenfragen die Zustimmung
zum Produkt einholen

Formulare in der Bedarfsphase bereit halten
zwischendurch Daten oder Termine Uberprifen

lange Schweigephasen vermeiden }# »
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Seien Sie entspannt
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Wagen Sie es, die Kaufentscheidung nahezulegen

Viele Kunden warten auf den Verkaufer
Sicherheit vermitteln

Initiativ werden

Bestatigen

Auffordern

Auf Nachteile einer Nicht-Entscheidung
hinweisen

Die Formalia des Abschlusses einleiten
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Schweigen Sie, sobald der Abschluss eingeleitet ist

Den Abschluss nicht zerreden

Nach der Abschlussfrage folgt die et

Entscheidung Al 3

Nicht den Kunden von der Entscheidung . A -

entbinden & y \\)& !”Qm
; ,,rﬁ“ il

T
¥ ! 1L
\ il

[ B S

™ i "» e i -
W
Hi
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Jeder Abschlussversuch fuhrt zum ,,Erfolg*

Erfolg bedeutet
nicht immer Geschéafte zu machen
aus Fehlern und Erfahrungen zu lernen
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Ubung — Ablauf eines Verkaufsgesprachs

Bringen Sie den Ablauf eines Verkaufsgespréachs in die richtige Reihenfolge.

Abschlussorientierung

Kontakt herstellen

Analyse

Angebot

Vorbereitung

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Teamarbeit
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Ubung — Ablauf eines Verkaufsgesprachs
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LOosung

Bringen Sie den Ablauf eines Verkaufsgespréachs in die richtige Reihenfolge.

Abschlussorientierung

Kontakt herstellen

Analyse

Angebot

Vorbereitung

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Teamarbeit

Vorbereitung

Kontakt herstellen

Analyse

Angebot

Abschlussorientierung
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Ubung — Verkaufsabschluss

Was ist die Voraussetzung flr einen Verkaufsabschluss?

a) Kommunikation und Verstandnis
b) Kalkulation und Gultigkeit
c) Kontakt und Vertrauen

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Teamarbeit
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Ubung — Verkaufsabschluss Losung | .=

Was ist die Voraussetzung flr einen Verkaufsabschluss?

a) Kommunikation und Verstandnis
b) Kalkulation und Gultigkeit
c) Kontakt und Vertrauen
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" : B
Ubung — Entscheidungen -
eamarbeit

Im Wesentlichen treffen wir Entscheidungen...

a) Uberlegt und sachlich
b) emotional
C) spontan
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Ubung — Entscheidungen _
Im Wesentlichen treffen wir Entscheidungen...
a) Uberlegt und sachlich

b) emotional
C) spontan
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Ubung — Verkaufsgesprach -

Was ist in einem Verkaufsgesprach wichtiger zu benennen?

a) Produkteigenschaften
b) Kundennutzen

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021 46
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Ubung — Verkaufsgesprach LOosung -

Was ist in einem Verkaufsgesprach wichtiger zu benennen?

a) Produkteigenschaften
b) Kundennutzen

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021 47
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Ubung - Kaufentscheidung -

Was sollten Sie bei einem kaufentschiedenen Kunden vermeiden?

a) den Abschluss planen

b) schweigen

c) Formulare fertig machen

d) Kaufentscheidung nahelegen
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Ubung — Kaufentscheidung _ L3

Was sollten Sie bei einem kaufentschiedenen Kunden vermeiden?

a) den Abschluss planen

b) schweigen

c) Formulare fertig machen

d) Kaufentscheidung nahelegen
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Vielen Dank
fur lhre
Aufmerksamkeit
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Zusammenfassung

— e .

e Oft bedeutet serviceorientiert zu kommunizieren, dass man Produkte oder
Dienstleistungen verkauft.

» Ein typisches Verkaufsgesprach lauft nach folgendem Schema ab: |
Vorbereitung - Kontakt herstellen - Analyse - Angebot -
Abschlussorientierung

« Kontakt herstellen bedeutet Vertrauen und ein positives Gesprachsklima zu
schaffen

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Zusammenfassung

m— —

« Oft wird die wichtige nachste Phase — die Analyse — vergessen. Kunden
kaufen ein Produkt jedoch aufgrund unterschiedlicher Motivationen.
Entscheidungen werden dabei oft emotional getroffen — geleitet von drei
Kraften Balance, Dominanz und Stimulanz. Da diese bei jedem Menschen

\  unterschiedlich ausgepragt sind, muss der Verkaufer nach der Analyse des

Kunden seine Verkaufsargumentation entsprechend aufbauen.

» Es folgt die Angebotsphase. Wichtig ist dabei, nicht nur
Produkteigenschaften aufzufiihren, sondern auch den Nutzen fiir den Kunden
herauszustellen. Auf mogliche Einwdnde muss der Verkaufer gefasst sein, um

) mit guten Argumenten parieren zu kdnnen. Diese Phase endet mit dem

erkennbaren Kaufinteresse des Kunden.

B e— e

-— 1
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Zusammenfassung

ey

ﬁ_er/Abschluss muss ebenfalls gut vorbereitet sein und schnell gehen, ohne
langwieriges Ausflllen von Formularen, Raumwechsel etc. Allerdings: Nicht
jeder Abschluss ist auch ein Geschéaftsabschluss. Solche Misserfolge sollte
man als Lernchance nutzen.

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Buchtipp

Kommunikation mit Kunden
Mit Praxiswissen mehr Erfolg im Kundenkontakt!

 Arbeitsbuch
e 92 Seiten
* Preis: 12,73 € (Print)

 Weitere Informationen hier
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Schule der Kommunikation

Die High Potentials Schule der Kommunikation vermittelt die Grundlagen der Kemmunikation und die Anwendung der wichtigsten Kommunikationstechniken. Es werden typische Gesprachssituationen einer FUhrungsperson und
deren Handlungsmethoden dargestelit sowie Erfolgskomponenten einer Présentation vertieft.

Info Beitreten
INHALT

) . I £ Jan2022~ »

01-Basiskompetenz_in_Kommunikation &3 -

Mo Di Mi Do Fr Sa So
pdf 3.1 MB Heute, 16:16 Anzahl Seiten: 66

1 2
3 4 5 6 7 : 9

02-Kommunikationstechniken_einsetzen 3 n
0 1 12 13 4 5 6

pdf 2,0 MB Heute, 16:16 Anzahl Seiten: 63

03-Wirkungsvolle_Kommunikation 3 -

pdf 3,7 MB Heute, 16:17 Anzahl Seiten: 70

*Klicken Sie auf die Grafik um zur Datenbank zu gelangen
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Kontakt

Khalil Naffissa
Tel. 052 31 /64 03 — 665
k.naffissa@netzwerk-lippe.de

ﬂ Tobias Isaak
> £% Tel.05231/6403-78

= Y _
‘* t.isaak@netzwerk-lippe.de
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