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Kundenorientiertes Verkaufen im B2C

Eine hohe fachliche und kommunikative Kompetenz sowie die persdnlichen Fahigkeiten
tragen ganz wesentlich dazu bei, erfolgreiche Kundengesprache zu fiihren.

Kundenorientiertes Verkaufen beginnt mit der Einstellung zum Kunden. Lésen Sie sich
zunachst von der Fokussierung auf die eigenen Produkte oder Dienstleistungen und richten
Sie Thre Fragestellungen auf den Kunden. Fragen Sie sich anschlieBend, wie Sie mit den zur
Verfligung stehenden Mitteln eine Kundenzufriedenheit erreichen konnen. Stellen Sie sich
beispielsweise folgende Fragen:

e Was erwartet der Kunde von mir und von unserem Store?

e Welche Vorstellungen und Wiinsche hat er?

e Was sind seine Motive und mdglichen Kaufgriinde?

e Was sind die wahren (eventuell ihm nicht bekannten) Anforderungen des Kunden?
e Welchen Nutzen hat der Kunde von unserem Angebot?

e Welche Vorteile bieten wir gegeniiber dem Wettbewerb?

e Welche Serviceleistungen kann die Kundenzufriedenheit verbessern?

e Wie erreiche ich, dass der Kunden wirklich zufrieden ist und sogar gerne wieder
kommt?

Kundenorientierung als Unternehmensprinzip erreicht den Kunden nur dann, wenn alle
Mitarbeiter motiviert sind, eine hohe Kundenzufriedenheit zu erreichen.

Jedoch: Nur zufriedene Mitarbeiter schaffen zufriedene Kunden.

Kundenorientierung bedeutet die Erkenntnis, dass die Kundenzufriedenheit, in einem
Ubersattigten Markt, in dem es jeden Tag neuen Angebote gibt, ein immer wichtig werdender
Teil wird, wenn nicht sogar der wichtigste Teil Uberhaupt. Das heif3t, dass alle Mitarbeiter des
Unternehmens das Problembewusstsein entwickeln missen, dass die Kunden das wichtigste
sind und nicht die eigenen Produkt. Und das das Verkaufspersonal direkt Einfluss
nehmen kann, auf die Hohe des Absatzes. Das bedeutet: Mehr Konzentration auf die
Kundenwiinsche und -anforderungen und erst im Anschluss auf die eigenen Vorteile — und
nicht umgekehrt! Marketing und Verkauf haben dabei die Aufgabe, das Wissen Uber neue
Anforderungen des Kunden dem eigenen Unternehmen als Grundlage fiir die Ausbildung der
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Mitarbeiter zu verschaffen, um auf dieser Basis eine langfristige strategische Partnerschaft mit
den Kunden zu ermdéglichen und so dazu beizutragen, beide Ziele - sowohl die des eigenen
Unternehmens als auch die der Kunden - zu erreichen.

Nur zufriedene Kunden koénnen Arbeitsplitze langfristig sichern.

Viele Verkaufer konzentrieren sich auf ihre fachliche Kompetenz. Dies flihrt dazu, das die
Verkaufsgesprache asymmetrisch verlaufen, d.h. es redet meist nur einer: Der Verkaufer.
Dabei wird das Wesentliche missachtet: Zu wissen, was der Kunde will und wirklich braucht -
als Grundlage fir eine auf seine individuellen Bedirfnisse zugeschnittene Warenprasentation.

Schlusselgedanke: Erst wenn ein Kunde glaubt, dass Sie alles Notwendige
wissen, um zu einer fur ihn individuell zugeschnittenen Losung zu kommen,
wird er Thnen voll vertrauen.

Dies kann anhand einer qualitativ guten Kundenwunschanalyse erreicht werden. Doch
bereits hier scheitern viele Verkaufer, einerseits weil Ihnen das Problembewusstsein fiir eine
umfassende Fragestellung fehlt, andererseits weil Ihnen die Fahigkeiten fiir eine gute
Fragetechnik fehlen. Eine Kundenwunschanalyse ist eben mehr, als nur ein bis zwei Fragen zu
stellen und dann eine Ware zu prasentieren, dieja vielleicht passen kdnnte.

Einige Verkaufer benehmen sich nicht sehr CI-konform: Das, was die Marke einzigartig
kommuniziert, torpedieren sie mit Standardphrasen aus der Schublade. So kann keine
Glaubwiurdigkeit entstehen und das Vertrauen in die Warenprasentation wachsen. Oft wird
auch zu viel Druck aufgebaut. Den spiirt der Kunde sofort und geht auf Distanz. Im
ungunstigsten Fall verlasst er den Store und kauft bei der Konkurrenz — obwohl die Ware
sogar gepasst hatte. Das sind leicht vergebene Chancen und es gibt viele Mdglichkeiten, dass
sich dies in Zukunft verbessert.

Fiir weitere Informationen sowie fiir die Beantwortung lhrer Fragen stehen wir Ihnen gerne zur
Verfligung.
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