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7. Vielfaltige Gesprachssituationen meistern

7.1 Mit Cross- und Up-Selling zu mehr Umsatz

Ist Ihr Kundenpotenzial wirklich ausgeschopft?

Woussten Sie, wie viel mehr es Sie kostet, neue Kunden zu gewinnen als an bereits bestehende Kunden zu
verkaufen? Nicht nur, dass dies etwa zehnmal so teuer fur Sie ist, es ist auch viel wahrscheinlicher, dass Kun-
den, die schon einmal bei lhnen gekauft haben, dies auch wieder bei Ihnen tun. Bevor Sie also neue Kunden
gewinnen wollen: Uberpriifen Sie einmal Ihren bereits vorhandenen Kundenstamm. Meist schlummert dort
noch sehr viel Potenzial. Und das sollten Sie nutzen!

Cross-Selling

Wahrscheinlich sind Sie mit einer Methode, mit der Sie lhren Umsatz bei gleichbleibender Kundenzahl stei-
gern kénnen, schon in Berihrung gekommen. Oder haben Sie noch nie Socken & Co. bei Tchibo gekauft?
Diese Art, das Kundenpotenzial weiter auszuschdpfen, nennt sich Cross-Selling (,,Uberkreuz-Verkaufen®).
Beim Cross-Selling geht es darum, dem Kunden ein Angebot zu unterbreiten, welches er in Threm Sortiment
nicht erwarten wiirde. Dazu missen Sie natlrlich im Vorfeld herausfinden, welchen Bedarf Ihr Kunde noch
hat. Im Idealfall bieten Sie Ihrem Kunden etwas an, das er sowieso schon kauft. Nur eben nicht bei Ihnen.
Wenn er schon gute Erfahrungen mit lhnen und lhrem Angebot gemacht hat, warum sollte er lhnen nicht
auch bei einem anderen Angebot vertrauen? Diese Vorgehensweise hat nicht nur Vorteile fir Sie. Auch fir
Ihren Kunden kann der Einkauf bequemer werden, wenn er sich mehrere Dinge bei ein und demselben Liefe-
ranten beschaffen kann.

Up-Selling

Den Gedanken des ,,Mehr-Verkaufens“ an schon bestehende Kunden fiihrt das sogenannte Up-Selling fort.
Ziel ist es, dem Kunden etwas anderes aus dem eigenen Sortiment zu verkaufen. Allerdings wird dabei ver-
sucht, das Potenzial dahingehend auszuschépfen, dem Kunden ein héherwertiges und somit teureres Ange-
bot zu unterbreiten. Up-Selling-Gelegenheiten kénnen sich beispielsweise dann auftun, wenn sich bei lhrem
Kunden Veranderungen in Form eines Fihrungswechsels ankiindigen. Oft bieten aber schon veranderte Le-
bensumstdnde Ihres Kunden Potenziale.

Wo liegen Cross- und Up-Selling-Potenziale?

* Bei Kundenanfragen zu Preisen, Verfligbarkeit und Garantien

* Bei Beschwerdeanrufen, wenn sie kunden- und |6sungsorientiert verlaufen sind

* Nach Kaufabschluss

¢ Bei weiteren Detailfragen des Kunden bzw. Fragen nach weiteren/zusatzlichen Angeboten
* Aktionen, die derzeit angeboten werden

* Gezielt nachfragen beim Kunden, wo oder wie er das zuletzt gekaufte Produkt einsetzt

Cross- und Up-Selling-Angebote verlangen Fingerspitzengefiihl des Mitarbeiters — der Kunde muss das Ange-
bot als positiv empfinden. Deshalb héren Sie nicht nur zu, sondern hinterfragen Sie das Anliegen des Kunden:
,Wo mochten Sie das Produkt einsetzen?”, ,\Was mdéchten Sie damit erreichen?” Achten Sie auch auf den
Zusatzbedarf den der Kunde in einem Nebensatz nennt! Generell gilt: Bieten Sie nur dann zusatzlich etwas
an, wenn es fir den Kunden einen Nutzen darstellt.
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g Praxistipp

Die Grundlage, um Kunden passende Cross- und Up-Selling-Angebote anbieten zu kénnen, bildet ein
professionelles CRM-Tool (Customer-Relationship-Management-Tool). Anhand der aktuellen Kunden-
daten kann der Mitarbeiter das Einkaufs- und Bestellverhalten, die Vorlieben des Kunden erkennen und
zuséatzliche Angebote unterbreiten. Der Idealfall: Dem System liegt eine Entscheidungsmatrix zugrunde,
auf deren Grundlage selbstandig dem Mitarbeiter Vorschlage unterbreitet werden.

o Ubung

Welche Angebote aus Ihrem Unternehmen/Produktbereich eigenen sich prinzipiell fiir Cross-Selling?
Ordnen Sie diese Angebote den einzelnen Kundengruppen zu. Flr welche Kundengruppen eignen sich
welche Angebote?

7.2 Schwierige Gesprachspartner

7.2.1 Der Gesprachspartner redet ohne Pause

Ein Gesprachspartner, der sich gerne reden hort, hort uns nicht richtig zu. Er geht nicht auf unsere Fragen ein,
sondern unterbricht unsere Ausfiihrungen. Unsere Geduld wird auf die Probe gestellt!

Was soll erreicht werden?
Den Redefluss des Gesprachspartners stoppen und einen Dialog beginnen.

Welche Fehler werden oft gemacht?

Wir wollen ebenfalls zu Wort kommen. Dadurch verhartet sich unbewusst unser Gesprachsverhalten. Es
kommt zu AuRerungen wie: ,Jetzt lassen Sie mich doch auch mal was sagen!“ Der Gesprichspartner fiihlt
sich aber durch diesen Satz gekrankt. Die Geflihlsebene ist gestort. Oder es entschliipft uns ein ,,Mhmm* und
der Gesprachspartner fiihlt sich in seinen AuRerungen bestirkt. Der Monolog wird fortgefiihrt.

Was ist zu tun?
Den Gesprachspartner solange mit Namen ansprechen, bis er reagiert.
Anschliefend das Gesprach strukturieren und den eigenen Standpunkt darlegen.
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7.2.2 Der Gesprachspartner schweift vom Thema ab

Der Gesprachspartner kommt nicht zum eigentlichen ,Kern der Sache”. Eventuell wiederholt er sich auch
noch standig.

Was soll erreicht werden?
Wir wollen den Gesprachspartner am Thema halten und einen Dialog fiihren.

Welche Fehler werden oft gemacht?
Mit Vorwirfen erreichen wir nur ein negatives Gesprachsklima. Lassen wir uns jedoch in die Rolle des passi-
ven Zuhorers drangen, so erreichen wir unsere Gesprachsziele nicht.

Was ist zu tun?

Wir greifen den Teil der Ausfiihrungen auf, der zum Thema gehort. Dadurch fliihren wir den Gesprachspartner
in die gewlinschte Richtung. Eine weitere Moglichkeit besteht darin, den Gesprachspartner einfach auf die
Tatsache hin anzusprechen, dass dies nicht zum Thema gehort: ,Ich glaube, dass wir uns jetzt einem anderen
Gebiet zuwenden!”

7.2.3 Der Gesprachspartner wird beleidigend
Der Gesprachspartner ist vollig unsachlich und wird personlich. Er briillt oder reagiert zynisch.

Was soll erreicht werden?
Auf dieser Ebene kdnnen wir nicht kommunizieren. Wir miissen zuerst diese Aggressionen abbauen und auf
die Sachebene zurilickkehren.

Welche Fehler werden oft gemacht?
Zum Gegenangriff starten oder Einstecken und damit das eigene Selbstwertgefiihl verletzen.

Was ist zu tun?
Teilen wir unsere eigenen Geflihle zu diesen Aussagen mit.
Gleichzeitig zeigen wir Verstandnis fiir die emotionale Betroffenheit des Gesprachspartners.

www.haufe-akademie.de © HAUFE AKADEMIE

32




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice




