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VERTRIEBSTRAINING - RELATIONSTECHNIK UND GESPRACHSFUHRUNG IM VERKAUF

Relationstechnik im Verkauf: Wie dein
Kunde den Wert deiner Dienstleistung
greifen kann.

Wenn du am Telefon oder im Termin eine Dienstleistung verkaufst, hat dein Kunde ein Problem: Er kann
sich nicht vorstellen, was er bekommt. Und noch weniger, was es ihm wert ist. Aus meiner Sicht ist
das beim Verkauf von Dienstleistungen die groBte Herausforderung uiberhaupt. Die Losung ist
einfach, wird aber selten sauber gemacht: Du setzt den Wert in Relation zu etwas, das dein Kunde
kennt. Und du baust deine Argumente aus dem, was er dir selbst gesagt hat.

Warum Dienstleistungen so schwer greifbar sind

(
Ein Produkt

Dein Kunde kann es sehen, anfassen, ausprobieren
und mit anderen vergleichen. Der Wert erklart sich zu
einem groBen Teil von selbst.

Eine Dienstleistung

Dein Kunde kauft ein Versprechen. Der Nutzen
entsteht erst spater. Bis dahin sieht er vor allem eins:
den Betrag. Genau deshalb braucht er ein Bild, an
dem er den Wert festmachen kann.

Die Methode in 3 Schritten

~ e T N ™

Analysieren

Bevor du irgendetwas erklarst,
ermittelst du. Alle Informationen
deines Kunden, seine Lage, seine
Ziele und vor allem seine
Herausforderungen.

Das ist die Kernaufgabe zu
Beginn jedes Gesprachs. Wer hier
abkirzt, argumentiert spater ins
Leere.
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Isolieren

Jede Herausforderung haltst du
einzeln fest. In den Worten und

mit den Zahlen deines Kunden,

nicht in deinen.

»Mir ist wichtig, dass wir mehr
Umsatz machen” ist eine
Aussage. ,Die Zahlen miissen
rauf” ist eine zweite.

Relation schaffen und
Leiter hinaufklettern

Jede isolierte Aussage wird zu
einer Sprosse deiner Trittleiter.
Die kletterst du im
Verkaufsgesprach Stufe fir Stufe
hinauf.

Den Betrag setzt du in Relation zu
etwas, das dein Kunde sich
vorstellen kann.

Was ich isoliert habe, kann ich vollstandig behandeln.

Das ist der Kern der ganzen Methode. Solange die Herausforderungen deines Kunden als ein groBer Nebel im Raum
stehen, kannst du keine davon wirklich I16sen. Sobald du sie einzeln vor dir liegen hast, arbeitest du sie nacheinander
ab, bis keine mehr offen ist. Auf den nachsten Seiten zeige ich dir, wie das im Gesprach klingt.
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SCHRITT 1 UND 2 - ANALYSIEREN UND ISOLIEREN
Die Trittleiter: Jede Sprosse ist ein Argument deines Kunden

Stell dir nach der Analyse eine Trittleiter vor. Jede Sprosse steht flir eine Aussage, die dein Kunde dir im Gesprach
gegeben hat. Nicht fur ein Argument, das du dir vorher ausgedacht hast. Im Verkaufsgesprach kletterst du diese
Leiter Sprosse fiir Sprosse hinauf. Oben steht die Entscheidung. Weil jede Stufe aus dem Mund deines Kunden
kommt, muss er dir auf keiner Stufe widersprechen. Er hort seine eigenen Worte.

. . . Oben kommst du nur an, wenn
@ Die Entscheidung deines Kunden e B oN= it
. . . . Druck von auBen, den er selbst
—@— ,Die Kosten steigen, und ich kann nichts dagegen tun.” benennt
% »ich habe mir das liber Jahre aufgebaut.” Was er schiitzen will
»lch will nicht, dass mein Unternehmen irgendwann )
. Seine Sorge
schlieBen muss.”
—@— ,Die Zahlen mussen rauf.” Sein Anspruch
—@—. »Mir ist wichtig, dass wir mehr Umsatz machen." Sein Ziel

Die Regel: Nutze die Zahlen und Worte So sammelst du deine Sprossen

deines Kunden o Erstfragen, dann erklaren. Die Analyse kommt

Wenn dein Kunde ,die Zahlen missen rauf” sagt, dann immer vor dem Angebot.
sagst du genau das. Keine Fachbegriffe, keine eigene o Wortlich mitschreiben. Notiere die Satze deines
Ubersetzung. Nennt er 12 Jahre, sagst du 12 Jahre, Kunden so, wie er sie sagt, mit seinen Zahlen.

il 16 TS 22K o Nachfragen, bis es konkret ist. Zum Beispiel: ,Was

. . . . l;ll H
SO NICHT so ist Ihne'n dapel anj wichtigsten?” oder ,\Was passiert,
wenn sich nichts andert?"

+Wir optimieren lhre »Sie haben gesagt: Die
Vertriebs-KPIs." Zahlen mussen rauf.” o Eine Aussage pro Sprosse. Nichts
zusammenfassen, sonst geht beim Klettern eine
Stufe verloren.

Uberspring keine Sprosse. Jede fehlende Stufe bleibt eine offene Frage.

Lasst du eine Aussage deines Kunden aus, ist sie fiir ihn nicht erledigt. Sie bleibt in seinem Kopf, auch wenn er sie
nicht noch einmal anspricht. Deshalb gehst du vor dem Termin deine Leiter einmal komplett durch und prufst: Habe
ich fir jede Sprosse einen Satz in seinen Worten?
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SCHRITT 3 - RELATION SCHAFFEN
Relationstechnik: Mach den Wert vorstellbar

Ein Betrag allein sagt deinem Kunden nichts. Er ist hoch oder niedrig, je hachdem, womit er ihn vergleicht. Deshalb
gibst du ihm den Vergleich selbst: ein Beispiel aus seinem Alltag, das er sofort versteht. Welches Beispiel du
nimmst, spielt keine Rolle. Hauptsache, dein Kunde kann es sich vorstellen. Es geht nicht um den Preis, sondern
um Wertigkeit, Vorteile und Nutzen.

Praxisbeispiel: die Versicherung fiir das Lebenswerk

Einer meiner Kunden bietet ein Mentoring-Programm an, das Unternehmer und ihr Unternehmen schiitzen soll. So kann er
den Wert in Relation setzen:

r
VERKAUFER

,Du hast sicherlich auch eine Krankenversicherung. Wofur zahlst du die jeden Monat? Fir den Fall, dass
etwas passiert.

Und hier ist es genau das. Die Investition liegt sogar unter deiner Krankenversicherung. Nur geht es hier
um dein Unternehmen. Um dein Lebenswerk, das du dir Uber die Jahre aufgebaut hast und das du
schitzen und bewahren willst.”

\

Wichtig: Eine Krankenversicherung kostet je nach Tarif schnell mehrere hundert Euro im Monat, bei jedem anders. Nutze so
einen Vergleich nur, wenn er fiir deinen Kunden wirklich stimmt. Am besten mit dem Betrag, den er dir selbst genannt hat.

Relationen nach Betrag

BETRAG IM MONAT VERGLEICH, DEN FAST JEDER KENNT

(UNGEFAHR)

rund 50 € eine Mitgliedschaft im Fitnessstudio

rund 100 € Handyvertrag plus Streaming, oder der Stromabschlag eines kleinen Haushalts
mehrere hundert € eine Versicherung oder eine Leasingrate

liber1.000 € das Leasing fir einen Firmenwagen oder die Krankenversicherung eines

Unternehmers

Denkbeispiele, je nach Kunde anpassen. Das sind grobe GroBenordnungen, keine Preisangaben. Der beste Vergleich ist immer einer,
den dein Kunde selbst im Gesprach erwahnt hat.

4 typische Fehler und wie du sie vermeidest

@ Den Preis ohne Relation nennen @ Eigene Worte statt Kundenworte

Ein nackter Betrag steht im Raum, und dein Kunde Du Ubersetzt, was dein Kunde gesagt hat, in deine
vergleicht ihn mit seinem Kontostand. Besser: Betrag Sprache. Dann erkennt er sich nicht wieder. Besser:
und Vergleich immer im selben Atemzug. Seine Satze, seine Zahlen, wortlich.

@ Relation ohne vorherige Analyse @ Ein unpassendes Beispiel

Ein Vergleich ohne Sprossen darunter wirkt wie ein Wer kein Auto fahrt, kann mit einer Leasingrate wenig
Verkaufstrick. Besser: Erst ermitteln und isolieren, dann anfangen. Besser: Ein Beispiel aus der Welt deines

in Relation setzen. Kunden wahlen.
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ALLES ZUSAMMEN - SO KLINGT ES IM GESPRACH

Gesprachsbeispiel: Herr Meier klettert mit

[FIKTIVES GESPRACHSBEISPIEL ]

Herr Meier flihrt ein Unternehmen, das er liber 12 Jahre aufgebaut hat. In der Analyse hat er dir unter anderem
diese Satze gesagt. Du hast sie wortlich mitgeschrieben und einzeln festgehalten:

1 ,Mir ist wichtig, dass wir mehr Umsatz machen.” 2 ,Ich will das nicht verlieren."”

3 ,Das habe ich mir tber 12 Jahre aufgebaut.” 4 ,Seit die Spritpreise gestiegen sind, ist alles teurer geworden.”

SPROSSE .Herr Meier, Sie haben gesagt, dass es Ihnen wichtig ist, mehr Umsatz zu machen.”

Du startest mit seinem Ziel, in seinen Worten.

JIhnen war es auch wichtig, dass Sie das nicht verlieren. Sie haben sich das Uber 12 Jahre
SPROSSE . u
2und3 sehr erfolgreich aufgebaut.

Seine Sorge und seine Zahl. Du sagst 12 Jahre, weil er 12 Jahre gesagt hat.

,Und jetzt sind die Umstande gerade so, daflr kénnen Sie nichts. Sie kdnnen nichts dafir,
SPROSSE dass zum Beispiel die Spritpreise plotzlich gestiegen sind und sich dadurch alle Kosten
erhoht haben.”

Du nimmst ihm die Schuld ab und benennst den Druck, den er selbst beschrieben hat.

»Genau daflr ist unser Angebot da: damit Sie schitzen, was Sie sich aufgebaut haben. Im
OBEN Monat liegt das in der GroBenordnung von [Vergleich aus seiner Welt]. Wollen wir das fiir Ihr
Sl Unternehmen angehen?”

Erst jetzt kommt der Betrag, sofort mit Relation. Danach eine klare Frage.

So nimmst du die Sprossen und erklimmst sie gegenliber deinem Kunden. Du schaffst Relation und Bezug. Jede
offene Herausforderung ist behandelt, bevor du nach der Entscheidung fragst. Duzt du deine Kunden, passe die
Anrede einfach an.

4
So trainierst du dasim Team

o Rollenspiel zu dritt: Einer verkauft, einer ist Kunde, e Sprossen mitschreiben: Der Beobachter notiert jede
einer beobachtet. Kundenaussage wortlich.

e Abgleichen: Welche Sprossen hat der Verkaufer o Relation prifen: Kam der Betrag mit Vergleich?
genutzt, welche vergessen? Passte das Beispiel zum Kunden?

Genau so arbeite ich im Vertriebscoaching mit Teams: an echten Gesprachen, nicht an Theorie. Mehr dazu auf
jakobcesarz.de/vertriebscoaching.html
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ARBEITSBLATT - AUSDRUCKEN UND AUSFULLEN

Deine Trittleiter fiirs nachste s wlei e Teelh A Al s,
Ge5pr5Ch dem nachsten Termin gehst du deine Leiter

einmal laut durch.

Kunde Datum

Seine Herausforderungen (isoliert) Eine pro Zeile, in seinen Worten und mit seinen Zahlen

Meine Trittleiter Unten fangst du an, oben steht die Entscheidung

Meine Relation fiir den Betrag Ein Vergleich aus der Welt meines Kunden

€ im Monat =

Mein Abschlusssatz Wit einer klaren Frage am Ende

(] Alle Sprossen in Kundenworten (] Betrag nur mit Relation genannt

Du willst, dass dein Team so verkauft?

Lass uns 30 Minuten Uber eure Verkaufsgesprache sprechen. Kostenlos, unverbindlich und ohne Verkaufsdruck. Du
bekommst eine ehrliche Einschatzung, wo in euren Gesprachen Wert verloren geht.

KOSTENLOSES ERSTGESPRACH WHATSAPP

calendar.app.google/ +49176 343 626 47
yHUHbATuw7bvvoXx5 Werktags Antwort in 1 Stunde

WEBSITE

www.jakobcesarz.de
jc@jakobcesarz.de

k% k% 5,0 bei Google - 500+ Kundenprojekte - Uber 20 Jahre Vertrieb - Ex-CSO bei Dirk Kreuter
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