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Tipp zum Thema
Chancen
und :
Gefahren

Was FuBRhball-Weltmeisterschaften
und andere GroB3ereignisse
mit dem Verkaufsgesprich im

SChwierige Situationen im Verkaufs-
gespriich stehen im Mittelpunkt eines
unserer Seminare. Dafiir erarbeiten wir
gezielte Losungswege. Als schwierige Si-
tuation wird am hiufigsten die Preisverhand-
lung genannt. Viele Verkaufer haben Angst
davor, in die Preisverhandlung cinzusteigen.
Warum eigentlich? Weil sie zu wenig Ver-
handlungsspielraum haben? Weil cin be-
kannter Wettbewerber mit hohen Nachlis-
sen wirbt? Weil die Kunden gut informiert
sind? Weil der letzte Kunde auch ¢in schwie-
riger Verhandlungspartner war? Weil das
eigene Produkt gerade nicht so angesagt ist?
Weil sie Schwierigkeiten bei der Herein-
nahme und Vermarktung des Gebrauchten
erwarten? Weil sie selbst der Meinung sind,
dass das Produkt zu teuer ist?

Und wie fiihrt ein Verkiufer, der Angsl
vor dem Preisgesprich hat, ein Verkaufsge-
spriich? Mal ganz abgesehen davon, dass es
ihm an der nétigen Sicherheit und Souveri-
nitiit in der Gespriichsfiihrung mangelt, wird
er das Preisgespriich vermeiden. Mit Aus-
fliichten wie diesen:

-, Nehmen Sie erst mal die Prospekte mit
und schauen sich diese in Ruhe an..."

=, Sie konnen gerne auch mal eine Probe-
fahrt machen...”

- , Kommen Sie doch mit Ihrer Frau mal
vorbei...."

Wenn der Verkaufer nicht zur Sache kommt,

wird moglicherweise der Kunde irgend-

'p"" wann nach einem konkreten An-
=

Autohaus zu tun haben

Zugegehen, die FuBballenthusiasten unter den
Automobilverkéufern gehen derzeit durch
schwere Zeiten. Wie soll ein Mensch auch
noch einen klaren Gedanken f n konnen,
wenn selbst der sonst introvertierteste Kunde
zum quasselnden Fachmann wird und seine Ih-
rer Meinung nach wenig qualifizierten Kom-
mentare zu einem Spiel abgibt, das Sie doch
ganz anders gesehen haben.
GroBveranstaltungen wie die FuBball-Welt-
meisterschalt bieten Chancen und Gefahren.
Sie haben natiirlich einerseits die Maglichkeit
Ihre Kundenkontakte tiber gemeinsam Gesehe-
nes zu personalisieren und die sachliche Ebe
ne in der Bezighung zu verlassen. Dies hilft
bestimmt in kommenden Verhandlungen. Sie
sollten aber auch die Gefahr erkennen, die
durch Kunden droht, die nun einmal gar nichts
mit FuBhall .am Hut" haben und die jeder
Kommentar oder Hinweis darauf einfach nur
nervt. Vergessen Sie also nicht, dass es auch
noch eine parallele Welt auBerhalb einer
Weltmeisterschaft, Olympiade oder anderen
GroBereignissen gibt, mit Menschen, die an-
dere Interessen haben und die dennoch bei Ih-
nen eine Beratung suchen oder

ar ein Auta kaufen wollen!

gebot fragen. Hier reagiert unser
| Verkiufer mit einer Gegenfrage, die
sinngemaB lautet: ,,Haben Sie schon
ein Angebot vorliegen?" Verneint der
| Kunde dies, kommt nun der Hammer:
| Das ist aber blod, da bin ich ja der

Erste. Und Sic laufen mit meinem Preis
¥ | zum Wettbewerb und kriegen dort ein
besseres Angebot.”
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Keine Angst vor
dem Preis!
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Was kommt beim Kunden an? ,,Also der Ver-
kiufer hier will mir kein Angebot machen.
Und beim Wettbewerb bekomme ich sowieso
¢in besseres. Ja, dann muss ich wohl dort hin
gehen...." Und Tschiiss!

Liebe Verkiufer, das muss nicht sein!
Freuen Sie sich doch, dass der Kunde zuerst
zu Thnen gekommen ist. Bedanken Sie sich
dafiir. Trauen Sie sich, mit dem Kunden
Schritt fiir Schritt die Treppe zum Abschluss
hochzusteigen. Der groBte Fehler, den Sie
machen konnen, ist dem Kunden den Zutritt
zur nichsten Stufe zu verweigern. Dann
wird er wieder runtergehen und eine ande-
re Treppe benutzen.

- Der Verkiiufer muss die Ursachen fiir sei-
ne Angste analysieren und entsprechen-
de Argumentationsschienen aufbauen.

<> Das Gefiihl des Wissens und der guten

Vorbereitung bringt mehr Sicherheit und

Souverdnitit im Gesprich.

- Nur mit Sicherheit & Souverénitit kann
ein Verkiufer natiirlich und sympathisch
wirken und Kundenbeziehung aufbauen.

-> Je starker es gelingt, diese Kundenbe-
ziehung aufzubauen, desto unbedeuten-
der wird der Preis.

* Jiirgen Henkel ist als Trainer langjihriger
Kooperationspartner von promolor Gesell-
schaft fiir Absatzforderung mbH
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Die Auflosungen zum Quiz aus dem Verkaufer-

brief 11l (AUTOHAUS 12/2005, Seite 33-42)

1. Der Durchschnittsprers aller in 2004 verkaui-
ten GW ist im Vergleieh zu 2003 gefallen. Ant-
wort: Ja, von 8,220 (2003} auf 7.900 Euro (2004).

2. Etwa ein Drittel aller NW-Zulassungen erfol-
gen auf gewerbliche Kunden. Antwort: Nein,
es sind ca. 50 Prozent, Tendenz steigend.

3. Ein Prokuristkann auch die Bilanz eines Un-
ternehmens unterschreiben. Antwort: Nein,
Bilanz und Steuererkldrangen darf er nicht
unterschreiben.

. Der Verkdufer solite immer erst den Kunden
nach seiner Preisvorstellung filr den herein-
zunehmenden GW fragen. Antwaort: Nein, die-
ser Preis , schwebt” im Raum, jede Abwei-
chung filhrt zu einem Ansehensverlust des
Kunden. Besser: den von Ihnen kalkulierten
Hereinnahmepreis nennen.

5. In der Preisauszeichnung am Fahrzeug sollte
auch eine Finanzierungsmoglichkeit angebo-
ten werden. Antwort: Ja, denn viele Kunden
kaufen budgetorientiert.

6. Eine Kommanditgeselischaft ist eine Form der
Kapitalgesellschaft. Antwort: Nein, sondemn
eine Personengeselischaft wie OHG und GBR.

1. 75 Prozent aller Fahrzeuge werden in einer
Vertragswerkstatt gewartet. Antwort: Ja, bei
neu gekauften Fahrzeugen. Bei GW sind es
nur ca. 50 Prozent (Quelle: DAT Report 2005),

8. Im Intemet reicht gin ginstiger Preis, um vom
Kunden gefunden zu werden. Antwort: Nein.
Auch wenn der Preis 1. Kriterium ist, sollten
Sie immer viele Details nennen. Sucht je-
mand z. B. nach AHK, Leder, Klimaautomatik
o.A, kommen Sie u. U. auch mit einem hohe-
ren Preis in die engere Wahl, weil nur weni-

Dokt und KD
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" ci unseren regelmiBigen Mystery
" Shoppings stellen wir fest, dass die

Verkiuferperformance in den letzten Jahren
fabrikatsunabhéngig gestiegen ist. Dies ist
mdglicherweise auf die Anstrengungen, die
im Projekt ,,Gepriifter Automobilverkiufer*
unternommen worden sind und noch immer
unternommen werden, zuriickzufihren.
Gleichwohl gibt es immer wieder Ausreifler,
bei denen man ins Griibeln kommt. Da
bleibt nur die Hoffnung, dass der Testkiiu-
fer entlarvt worden ist und der Verkdufer sich
deshalb so verhalten hat. Wie oft dies der Fall
ist, weiB ich tatséchlich nicht.

Ein persénliches Erlebnis bei einem nam-
haften Hersteller stimmt mich jedoch wei-
terhin nachdenklich: Als ich mein Fahrzeug
(dort auch gekaufl) zur Inspektion anmelde,
frage ich, ob es mdglich wire, einen be-
stimmten Typ, fiir den ich mich interessie-
re, als Ersatzfahrzeug zu bekommen. Kein
Problem, sagt der Serviceberater, ich sage
dem Verkauf Bescheid. Beim Verkiufer ist
Schluss mit lustig. AuBerst unwillig berei-
tet er mehrere Formulare vor, die ich unter-
schreiben muss. Meine Fragen zum Fahrzeug
bleiben weitgehend unbeantwortet, meinen
Gebrauchten mochte er am liebsten nicht in
Zahlung nehmen. Als ich den Wagen zuriick-
bringe, wird kontrolliert, ob ich auch wirk-
lich nichts beschiidigt habe. Fiir die Beant-
wortung meiner Fragen ist keine Zeit. Ein

nicht, obwohl ich darum bitte. Stattdessen:
,lch rufe Sican.“ Als dieser Anruf nach meh-
reren Wochen nicht erfolgt, schreibe ich
einen Brief an dic Geschiifisleitung und
bringe meine Enttduschung zum Ausdruck.
Eine Woche spiiter entschuldigt sich der
Verkaufsleiter bei mir am Telefon und ver-
spricht mir cin Angebot fur den darauf fol-
genden Tag. Der Verkaufer, der mich dann
anrufl, schimpft zwar iiber den Kollegen,
schafft es selbst aber bis heute nicht, mir ein
Angebot zu unterbreiten.

Wiirden Sie in diesem Betrieb noch ein
Fahrzeug kaufen? Und noch eine Frage:
Wiirden Sie bei dieser Marke noch ein Fahr-
zeug kaufen?

Sie werden jetzt sicher denken, das gibt
es doch nicht, jedenfalls nicht bei mir. Ich
kann Sie nur auffordern, dafiir zu sorgen,
dass es so etwas bei Ihnen nicht gibt. Denn
so lange solche eklatanten Fehler begangen
werden, verpuffen samtliche Anstrengungen
und Investitionen, die bei sdmtlichen Orga-
nisationen zur weiteren Steigerung der Kun-
denzufriedenheit getiitigt werden. Vermeiden
Sie vermeidbare Fehler! Nur auf einer ge-
sunden Basis kann man aufbauen! Erst die
Pflicht, dann die Kiir! Was du in der Pflicht
verpatzt, kannst du in der Kiir nie wieder auf-
holen!

* Jiirgen Henkel ist seit vielen Jahren
Kooperations-Trainer von promotor Ge-

ge Fahrzeuge der Detailsuche entsprechen. konkretes Angebot macht mir der Verkiufer  sellschaft fiir Absatzforderung mbH
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Hegen Sie keine Vorurteile — gehen Sie offen auf die Kunden zu!
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