Q

SWISS
KITCHEN @
AWARD

Mit Dialogkompetenz zur
Kundenbegeisterung- und
bindung.

VERKAUFS- & VERHALTENSTRAINING
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T4 o GWateh!

You and Amanda have liked each other!

You can now send her a message using your phone.

CONTINUE

Angebot und Nachfrage trifft sich oder der Fisch
beisst an, wenn der Koder stimmt.
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Positionierung

« Wie positionieren Sie sich im Markt?

« Wird Ihr Unternehmen von den potentiellen
Kunden gefunden?

« Ist Ihr Unternehmen attraktiv genug, damit es
zu einem ersten Date kommt?
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First Date

= \Was fur ein Verhalten ware dann zielfuhrend?

= Das erste Date ist entscheidend fur den
Verlauf einer moglichen Liebesbeziehung!
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Es geht um Emotionen

«  Sympathie

« Neugierde

« Interesse zeigen

- Erwartungen kennen
= Vertrauen

= Authentizitat

= Begeisterung

= Emotionen
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Die erste Begegnung

= \Was konnte Sven dann beim ersten Date alles
falsch machen?
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Die Auftritts-Kompetenz ist
entscheidend fur den nachsten
Schritt.

Und die Auftritts-Kompetenz ist eine Frage des
eigenen Kommunikations-Verhaltens.
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Sie treffen 100 000 Entscheidungen
taglich

Verstandesmassige Emotionales
Denkprozesse Erfahrungsgedachtnis

Grosshirnrinde: Limbisches System:

bewusst unbewusst
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Emotionen

20%

Rational

80%

Unbewusst

Die Summe der Wahrnehmungen entscheidet uber Vertrauen.
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Vertrauen
. Berater / Beraterin . '
+ Firma People Buy...

- Das Endprodukt From People They Trust
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In einer Minute - Elevator Pitch

= Kernbotschaften?

= lhre Alleinstellungs-
merkmale?

« Warum soll der Kunden bei Ihnen kaufen?
« Starken lhrer Firma®?
» Kundennutzen?

=  Wer bin ich?
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It's a people business

[ -

Verkaufe nicht die Kuche.
Verkaufe dich und dein Unternehmen.
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Als der gestresste Verkaufsleiter Dirk M. aus dem Flughafengebé&ude trat, um sich ein Taxi in die Innenstadt
zu seinem Termin zu rufen, fiel ihm ein Wagen ganz besonders auf: Er sah, dass das Taxi nicht nur sauber,
sondern auf Hochglanz poliert war. Der Fahrer stieg aus. Er trug einen Anzug.

«Guten Tag», sagte der Taxifahrer héflich und mit einem freundlichen Lécheln im Gesicht, ging um das Auto
herum und 6ffnete die hintere Tiir auf der Beifahrerseite. «Ich bin Bernhard, wohin darf ich Sie bringen?» -
«In die Innenstadt», entgegnete Dirk M. genauso freundlich und stieg ein. Das Innere des Taxis war so
sauber wie das Aussere, es roch wie in einem Neuwagen.

«Ich habe die Klimaanlage angestellt», sagte Bernhard. «Ist Ihnen das recht?» - «Ja, wunderbar.» Der
Verkaufsleiter war (iberrascht. « Wenn Sie Radio héren méchten, sagen Sie mir bitte Bescheid. Ich stelle
gerne lhren Lieblingssender ein. Ich habe auch noch Musik auf meinen iPod, wenn Sie wiinschen. Das ist
mein ganzer Stolz.»

Dirk M. war sprachlos, das hatte er auf seinen ganzen Geschéftsreisen noch nie erlebt. Bernhard fuhr los.
« Ich habe hier vorn eine Kiihltasche mit Getrédnken, falls Sie Durst haben, selbstverstéandlich kostenlos.»

Der Verkaufsleiter kam sich vor wie in «Versteckter Kamera»: das kann doch nicht echt sein?

«Ich glaube zu dieser Tageszeit wird es das Beste sein, wenn wir ein Stiick Landstrasse fahren, um den
Staus zu entgehen. Sind Sie einverstanden?» - «Klingt gut.»

Am Ziel angekommen, lief Bernhard um das Auto herum und 6ffnete Dirk M. die Tiir.

«Es war mir ein Vergniigen», sagte er und gab dem Verkaufsleiter seine Karte. «Bitte rufen Sie mich an,
wenn Sie ein Taxi brauchen.»
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Kundenbegeisterung

»  Erster Eindruck

» sich von den anderen Anbietern differenzieren
= hohe Serviceorientierung

= hohe Kundenorientierung

» \erhalten von Personen

Google
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Kundenbegeisterung Kunden-
bindung

4

Kundenerwartungen
T 100%
aktive Kunden-
unzufriedener passive Kunden- Zufriedenheit:
Kunde Zufriedenheit: Service
STANDARD Excellence

Wie oft und wie und zu welchem Zeitpunkt
verbluffen Sie |hre Kunden?
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Voraussetzungen fur
Kundenbegeisterung

Uberdurchschnittliches Engagement
Begeisterung und Leidenschaft

= Von seinem eigenen Angebot uberzeugt sein;
Kenne deine eigene Starken!

= Sich immer wieder neu zu erfinden — sich auf neue
Bedurfnisse einstellen.

« Streben nach Spitzenleistungen

Kundenbegeisterung beginnt bereits beim ersten Kontakt.




SWISS @
ARD
cuschina R JIR
Ziel

Erstgesprach Q—
5
R -
o G




o

SWISS
KITCHEN @
AWARD

kiche

cuisine

cucina

cuschina R JHg
anni
onns

Kompetenzen im Kuchen-Verkauf

Fachkompetenz Persénliche
Kompetenz
) (
Methoden- Soziale
Kompetenz ( Kompetenz

Verhaltenskompetenz
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Vom Handwerk zum Mundwerk

Verhaltens- resp. Auftrittskompetenz:

» Gesprachsfuhrung

« Gesprachstechniken
« Sprachlicher Ausdruck
« Aktives zuhoren

Investieren Sie in die Dialog-Kompetenz.
Daraus ergibt sich |hr USP.
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Wie ist die Beratungs-Qualitat
iInnerhalb der Branche?

= Ist die Beratungs-Qualitat bei allen Beratern
und Beraterinnen auf einem Niveau, das den
Erwartungen der Kunden entspricht resp. die
Verkaufsziele erreicht werden?

« Differenzieren Sie sich im Markt bereits durch
eine bessere Beratungs-Qualitat?

. Ubertreffen Sie den Benchmark?
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Raster mit Beobachtungskriterien

Aufgabe:

= \Was machen |lhre Kundenberater und Beraterinnen
gut?

Bei welchen Beobachtungskriterien wunschten Sie

sich mehr Professionalitat von lhren Beratern und
Beraterinnen?

10 Minuten fur Diskussion und Erfahrungsaustausch.
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Beobachtungs-Kriterien

e Begrissung des Kunden, Handschlag, Blickkontakt, Kérpersprache.

e Aktiver Small Talk. Emotionale Bindung zu Kunden herstellen und Interesse an Kunden zeigen.

e Gesprachs-Eréffnung; Zweck und Ziel des Gespréachs definiert. Erwartungshaltung/Zeitbudget erfragt und Ablauf des Gesprachs geklart und
Einverstandnis eingeholt.

e Konnte Berater in Erfahrung bringen, wie der Kunde auf den Anbieter gestossen ist (Via Internet, Empfehlung, etc.) resp. warum er gerade sich fur
ein Angebot von diesem Anbieter interessiert?

e Kundenberater positioniert sich selber (Stellung, Funktion, etc.) inkl. Bezug zur Firma.
e Kundenberater positioniert die Firma (Geschaftsmodell, Leistungsangebot, USP, etc.) aktiv zeigt dabei den Mehrwert fiir den Kunden auf.
e Kundenberater positioniert Beratungs-Ablauf / Beratungsphilosophie

e Erkennen von Bedirfnissen und Erwartungen generell. Deckten seine/ihre Fragen nebst den harten Faktoren auch die weichen Faktoren ab? Zeigte
der Berater auch Interesse an der Kundensituation, an der Person generell? Wurden bereits im Vorfeld erhaltene Informationen bericksichtigt?

* Art der Informationsbeschaffung. Wie ist der Fragemix. Ist ein angenehmer Dialog entstanden? Fasste der er/sie bei ungenligenden Antworten des
Kunden nach?

e Eingehen auf Werte und Bedrfnisse; Spricht er/sie Gber Punkte, die den Werthaltungen und Interessen sowie Bedirfnissen des Kunden
entsprechen?

e Potentialbeurteilung; Konnte er/sie vom Kunden Informationen erhalten die Gber weiteres Potential Aufschluss geben? Hat der er/sie Kenntnis, ob
und welche Mitbewerber im Rennen sind? Hat er/sie die Kaufbereitschaft des Kunden abgetastet? Kennt der Berater den Budgetrahmen?

e Splrte man aktives Interesse des Beraters resp. der Beraterin? War er/sie ein aktiver Zuhérer? Wurden die wesentlichen Punkte zusammengefasst?

lhre Meinung ist gefragt!
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Optimierungs-Potential

= Mangelnde Positionierung — Alleinstellungsmerkmale sind kaum
bekannt.

= Wenig Struktur im Beratungsgesprach (Gesprachs-Fuhrung)

= Fragetechnik — aktives zuhoren

« Zusatzliches Potential wird nicht erkannt (Cross-Selling)

= Nutzen-Argumentation

= Preis-Einwande

= Aufbau von Verbindlichkeiten — Abtasten von Kaufbereitschaft

« EinfUhlungsvermogen — Die Gesprache verlaufen immer ahnlich.
« Auf die Typologie des Kunden wird zu wenig eingegangen.

- Mangelnde Uberzeugungskraft — wenig Leidenschaft
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Berufsprufung eidg. FA oder
Zertifizierung?

= Zertifizierung in der Beratung
Qualitatsnachweis

= Branchenstandard @

« Rezertifizieru ng Swiss Association for Quality

Was macht |hre Branche?
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Beratungs-Qualitat:

» Dient auch als Differenzierungs-
Merkmal

= Kundenbegeisterung
= Kundengewinnung

« Kundenzufriedenheit
« Weiterempfehlungen
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A sale is a love affaire

..und dazu braucht es eine grosse Leidenschatt.
v fur die eigene Firma
v fur die Beratung

v fur die Produkte

v fur den Kunden

v fur sich selber

... und das alles hat auch mit Berufsstolz zu tun.



