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Weiterbildung im Fokus

Sonderteil flir die Karriereplanung
des Unternehmer-Magazins gastronomie & hotellerie

Souveran im Verkauf

Gesprache richtig steuern, Kunden verzaubern

Es gibt so viele Weisheiten
im Verkauf und gleichzeitig
s0 wenige Wahrheiten,
Plidieran die einen flr kurze
Beratungen und direkten
Verkaul, schwdren andere
auf den einstimmenden
Smalltalk und bedachten
Beziehungsaufoau.

Verkaufen hat sehr viel mit Souve-
ranitat zu tun, mit der Fahigkeit,
eigenstandig und selbstbestimmt
zu denken, zu fihlan und zu han-
deln, Gute Verkiufer wverflgen
(ber die notwendigen fachlichen
und sozialen Kompetenzen. Sie
heweisen Eigeninitiative und tref-
fen zum richtigen Zeitpunkt rich-
tige Entscheidungen. Schwierige
Situationen — und dig bilelben
nicht aus — begehen souverdne
Verkaufer auf der Basiz aines
wertvollen Umgangs mit lhren
Kunden.

Das Kaufmotiv erkennen
Kunden haben ein primares Kauf-
interesze, Sie wollen zum Bai-
spiel Erholung im Wellness-Hotel
finden oder ein tolles 3-Gange-
WMenue geniefen.

Da Verkdufer ihre Produkte und/
pder Dienstleistungen  kennen,
verlauft das  Verkaufsgesprach
schnell, der Kunde bucht oder
bestelit. Alle sind zuirieden. Aber
reicht das?

Selbstbewusstsein und
Kammunikationsi3higkeit
sind im Gastpewerbe ebenso
gefragt wie Fachkompetenz
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In menchen Fallen schon. Da
wirde es eher schaden, etwas
ausfilhrlich zu erkidren, von dem
der Kunda erkennbar nichis wis-
sen will,

Es gibl jedoch geniigend andere
Falle, in denan Interessenten ent-
tauscht sind, weil der Mitarbeiter
sig nicht Ober Dinge informiert
hat, Kunden milssan nicht immar
Fragen stelien. Manchmal sollte
man eirfach auf Maglichkeiten
hinweisen, die der Kaufer in
diesemn Moment nicht bedenks,
Schlielich ist es die Aufgabe des
Werkdufers, vor einer Entschei-
dung kompstent zu beraten.

So kommt hinter dem primaren
Kaufinteresze platzlich das domi-
nante Kaufmotiv zum Vorschein
und verandert die Perspektive —
des Kunden und des Verkaufers.
Aus der Jeise wird der dringende
Wunsch nach ainer Auszeit, die
gerade noch das Burnout ver-
hindert,

Verkaufen ist keine Hexerei
Kundern benatigen Informationen,
mit denzn szie etwas anfangen
konnen und genau im richtigen
MaB. De*Verkdufer muss heraus-
finden, was sein Gegenliber be-
raits weid, ihn darin bestdrken
oder etwas anderes emplehlen.
Fakten, Fakten, Faktem... sind
wichtig, keine Frage. Es kommt
jedoch darauf an, wie man diese
prasentiert, Varkaufer kdnnan und
sollen im Gesprach Geschichten
erzahlen dem Kunden aber kein
Marchen authinden. Werte spie-
len ging entscheidende Rolle: Hat
ein Kunde das Geflhl, (bar den
Tisch gerogen oder zu einer Ent-
scheldung pedrdngt 2zu werden,
wird er nicht ordem, Nur in selte-
nen Fallzn gibt es ein Produkt
exklusiv nur bei diesem Anbieter.

Das Lensrad fest im Griff
Fragen ir ginem Gesprach dienen
unter anderem dazu, einen Kun-
deneinwand gekonnt zu behan-
deln. Vigle Verkdufer sind im Ge-
sprach so lange souveran und
Herr der Lage, bis der Kunde
ginen Emwand ausspricht. An
tieser Sielle lassen sie sich ver-
unsichern und wissen oft nicht,
wie sie damit umgehen solien.
Moch problematischer ist es,
wenn YerkAdufer Kunden erst da-
zu bringen, einen Einwand zu
aubern. Letztlich nicht vollkom-
men Ubarzeugt, von dem was sie
anbieten, weisen diese auf jedes

lhr Lenkrad

Wie? Was? Welche?

Wer? Wann?
Wo? Wie .7

Warum? Weshalb?

ohne Antwart

Ja/Mein

A oder B?

GRIELLE: (NEEITUT FUN BOUVERAMALT

Risiko, jede Unabwagbarkeit hin.
Dies geschieht in der varmeint-
lichen ethischen Pflicht, dem
Interessenten alles, aber auch
wirklich alles, zu erzahlen, seibst
WENM ES5 nur in einem wvon
100 000 Fallen wvorkommt., Der
Kunde ist jetzt verunsichert und
ihm fallen platzlich selbst wnend-
lich viele weitere Fragen ein, Ein-
wand tber Einwand wird genannt
und macht dem Verkdufer, so
scheint es, fast schon wunsch-
gemdl das Leben schwer.

In sicherem Fahrwasser

Ein guter Verkaufer sagt immer
die Wahrheit ... muss umgekehrt
aber nicht alle Wahrheiten ver-
raten. Spitzfindig? Jal Manipula-
tiv? Mein! SchlieBlich findet ein
guter Verkaufer in der Analyse-
phase durch gezisite Fragen ge-
nau heraus, was sein Gegeniiber
wiinscht und wie er sich eine La-
sung vorstellt.

Er wahlt ein entsprechendes Pro-
dukt oder eine Dienstleistung aus

und stellt dem Kuncen das An-
gehot vor,

Warum alsa, wenn die Auswahl
guten Gewissens getraffen ist und
die Entscheidung ces Hunden
kurz bevor steht, noch einmal
alles in Frage stellen?

Kommt doch einmal ein berech-
tigter Einwand, den auch der Ver-
kaufer nicht bedachi hatte, hel-
fen felgende sieben Maghichkei-
ten, um diesen entsprechend zu
behandeln und zum fbschluss zu
gelangen:

1. fragen

2, erkldren

3. dementieren

4. akzeptieren

5. umkehren

6. Losung

T. Waz =chlagen Sia wor?

Intuitiv liegt es am Varkdufer, an
dieser Stelle zu entscheidan, fir
welche der Moglichkeiten er sich
- passend zur Verkzufssituation
- entscheidet, Uber allem steht

Letzte Meldung

In Kooperation mit der Hotelberufstachschule der WIHC&I\,
Dortmund, plant die Welcome Hotelgruppe eine duale Ausblldung
nach leistungsicrdemndem Frinzip: Das erste Lefijahr in der
Hotelberufsfachschule beinhaltet sowoh| Theorie als auch Praxiz
und zusdtzlich ein 2weiwichiges Praktikum in einem Welcoms
Hotel. Statt einer Ausbildungsvergltung gewahrt die Gruppe ain
Darlehen von circa € 2 000,— zur Abdeckung der Kosten, die die
WIHOGA fiir den Besuch der Hotelberufsfachschuls inklusive

Mittagessan erhebt.

Der Kredit wird wahrend der waitersn Ausbildung in klenen
Raten zurickgezahit. Ab einer Durchschnitisnote von =2 5 auf
dem Abschiusszeugnis, wird dem Azubi ein Teil der Rickzahlung

erlassen,
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jedoch eines: Dem Kunden zu
signalisieren lch versteha Dichl
leh nehma Deinen Einwand emst
(deshalb stelle ich Fragen) und
bin fachlich kompetent (deshalb
erklare ich den dafir wichtigsten
Punkt noch einmal intensiv).*
Manche Verkdufer meinen, inren
Kunden immer nach dem Mund
reden zu missen., Weit gafehit:
Ist der Einwand unsinnig, sollte
ein souveraner Verkaufer dies ru-
hig und fachlich begriindet darle-
gen (dementieran), Akzeplieren
und umkehran sind die néchsten
logischen Schntte, bevor eina
Lasung prasentizrt wird,

Die Frage .Was schlagen Sie
vor?" ist eine gute MaBnahme,
wm den Kunden abschliefend
wieder mit ins Boot 2u holen.

Fazit: Verkaufen kann entweder
SpaB machen oder nicht —
sowohl dem Kunden als auch
dem Verkaufer. Dementspre-
chend wird der Erfalg ausfallen
= fiir beide. Die optimale Varl-
ante: Kunden kinnen ihre Wiin-
sche konkret dufern. Verkdufer
verstehen es, diese durch aus-
gewahlte Fragen weiter aufzu-
schliisseln und prasentieren ein
entsprechendes Produkt und/
oder eine Dienstleistung. Je ver-
antwortungsvoller Menschen im
Verkaufsprozess  miteinander
umgehen, umso mehr rickt das
in den Mittelpunkt was zdhkt:
Ein begeisterter Kunde, ein er-
folgreicher Verkdufer als lang-
fristiger Partner des Kunden
und ein wirtschaftlich florieren-
des Unternehmen,

Than Bargauer,
Instiut fifr Souveranitat, Ratingen
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