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Treffende Worte

Verkaufen heiBt, sich vom ersten Nein nicht abschrecken zu lassen: Mit der richtigen
Einstellung und treffenden Argumenten lassen sich neue Kunden im Gesprach gewinnen.

eder Vertriebsmitarbeiter, egal ob

Innen- oder Aullendienst, kennt

das Problem: zu wenig neue Kun-
den. Die Losung scheint einfach. Man
identifiziert seine Zielkunden und ak-
quiriert diese per Telefon. , Aber jetzt
beginnen die Probleme, denn meine
innere Stimme fliistert mir: ,Der hat
doch seinen Lieferanten, das Vorzim-
mer blockt ab und ein schroffes Nein
willst du doch auch nicht héren*, sagt
Rainer Fornahl, Verkaufstrainer aus
Witten, der seit Jahren auf Telefon-
Akquisition spezialisiert ist.

Schnell ist die Entscheidung ge-
troffen, eine Telefonaktion besser sein
zu lassen. Der Schreibtisch liegt oh-
nehin voll mit anderen Aufgaben. ,Es
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ist die Angst vor der Ablehnung, die
schnell den Entschluss reifen l&sst,
nicht zum Horer zu greifen”, sagt Rai-
ner Fornahl. Begriindet ist diese Angst
in der Regel dadurch, dass dem Ver-
kaufer die richtigen Einstiegssétze
fehlen. Satze, die Menschen iiberzeu-
gen, mehr erfahren zu wollen.

Entscheidung in Sekunden

Die Medien machen es vor: Nur mit ei-
ner guten Schlagzeile gelingt es, dass
ein Artikel gelesen wird. Im Verkaufs-
gesprach ist es nicht anders und ins-
besondere am Telefon entscheidet der
Kunde bereits nach wenigen Sekun-
den, ob er weiter (interessiert!) zu-
hort. Deshalb miissen die ersten Sétze

Rainer Fornahl ist seit 1992 selbststan-
dig als Verkaufstrainer und Akquise-
Experte. Sein Spezialgebiet: Telefon-
training.
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passen, vorgetragen in einer selbstbe-
wussten, fliissigen Aussprache, mit Po-
wer-Worten, dynamisch, ohne Fiillwor-
te oder Sprechpausen. Ist die Aufmerk-
samkeit da, kann man das Gespréach
nach einem einfachen Muster aufbau-
en: Wer bin ich? Was kann ich? Was ist
dein Nutzen? Wie geht’s weiter?

Vor diesem Hintergrund sollten
sich Verkdufer vor dem Akquisege-
sprach genaue Gedanken dariiber ma-
chen, welches die wirklichen High-
lights des Angebotes sind: Wo bin ich
besonders stark? Was machen wir bes-
ser oder anders als andere Unterneh-
men? Und, ganz entscheidend: Was
hat der Kunde davon? ,Wenn Ihnen
dazu nicht zwei bis drei iiberzeugen-
de Argumente einfallen, greifen Sie
erst gar nicht zum Telefon®, sagt Ver-
triebsprofi Fornahl. Denn genau das
ist die Stelle, wo der Kunde mit Ein-
wéanden antwortet: kein Interesse,
kein Bedarf, kein Geld etc.

Solche Einwidnde sind wie Stan-
dardsituationen im Fuf$ball, wie Elf-
meter, Freistoe oder Abschlége. Sie
kommen immer wieder vor — und wer-
den deshalb stédndig im Training ge-
iibt. ,Nicht anders ist es im Verkauf:
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Die Einwandbehandlung ist trainier-
bar“, sagt Rainer Fornahl. Zunéchst
sollte man Einwédnde positiv sehen
und aus der Kundenperspektive. ,,Sag
mir, warum ich das kaufen soll!“, die-
se Frage steht hinter allen Einwéanden.
Wer darauf die passende Antwort hat,
ist weiterhin im Gespréch. Dafiir gibt
es etwa ein Dutzend guter Einwand-
behandlungstechniken. Die Grundla-
ge sind zielfithrende Fragen:
» Was ist lhnen wichtig?
» Was genau miisste unser Produkt/

unsere Dienstleistung leisten?
» Worauf kommt es Ihnen

besonders an?
» Was muss anders/besser sein,

damit ein Wechsel infrage kommt?
» Was ist dariiber hinaus fiir

Sie interessant?

Mit solchen Fragen finden Verkéufer
die tatsichlichen Motive des Kunden
heraus und damit die Triebfedern jed-
weder Entscheidungen. Die Psycho-
logie kennt etwa 30 Kaufmotive, die
sich allerdings auf nur zwei Punkte zu-
sammenfassen lassen. Jeder Mensch
will erstens ,,mehr vom Positiven“ (Ge-
winn, Freude, Bequemlichkeit, Sicher-

Verkaufen kann man lernen: Rainer Fornahl im Einsatz.
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heit etc.) und zweitens ,,weniger vom
Negativen“ (Kosten, Angst, Arbeit, Ver-
lust etc.). Rainer Fornahl: ,,Wer hier die
besseren Argumente liefert, gewinnt.“

Aus der Bahn geworfen
Leider kommen viele Verkédufer gar
nicht bis zu dieser Phase des Ge-
sprachs, sondern lassen sich bereits
vorher durch ein Nein aus der Bahn
werfen. ,Wir haben es verlernt, ein
Nein zu iiberwinden und geben zu
schnell zu frith auf*, sagt Verkaufstrai-
ner Fornahl. ,Verkaufen heif3t aber,
das Nein {iberwinden.“ Diverse Un-
tersuchungen zeigen, dass ein- oder
zweimaliges Nachfassen die Erfolgs-
quote um 50 bis 70 Prozent steigert
— und dennoch fehlt oft der Mut, es
zu versuchen. Warum? Weil ,nega-
tive Glaubenssédtze“ besagen, es sei
aufdringlich, der Kunde werde iiber-
vorteilt oder bedrangt. ,Nichts davon
stimmt“, sagt Rainer Fornahl. ,Ent-
scheidend sind nur die Taktik und der
Ton. Wer zielstrebiger nach dem Auf-
trag fragt, bekommt ihn auch. Denn
einer verkauft immer, entweder ich
oder der Wettbewerber.“
www.pro-coach.de
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