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Pressemitteilung

Den Kunden wirklich uberzeugen

Wer mit Beratungsdienstleistungen punkten will, muss (ber den Kaufabschluss hinaus den-
ken. Haufig befallen den Vertragsnehmer erst hinterher Zweifel, ob sein Entschluss richtig
war. acquisa zeigt, wie Beratung zum Aushangeschild des Unternehmens gemacht wird.

Text _ Stefan Bottler

Fiir sein neues Produkt »Colt Experiences«
hat sich Colt Telecom viel vorgenom-
men. Die rund 42.000 Mittelstandskun-
den in 13 Lindern sollen eine komplette
IT- und TK-Losung fiir sechs Sprach- und
Datenanwendungen bekommen, die
auf ihre individuellen Bediirfnisse zu-

geschnitten ist, verspricht das Londo-
ner Telekommunikationsunternehmen.
Ohne ein ausfiihrliches Gesprich vor
der Installation und weiteren Service ist
das kaum moglich. Ausdriicklich wirbt
der Provider mit einer »intensiven Bera-
tunge durch einen Account-Manager, der
jedem Unternehmen zugewiesen wird.
»Der Mittelstand wiinscht {iber Produk-
te und Service hinaus eine langfristige
und zufriedenstellende Beziehung zum
Dienstleisters, sagt Jan Lange, Mitglied
der Geschiftsleitung.

Den Kunden bewerten lassen

Colt ldsst sich auf ein schwieriges The-
ma ein: Wer Kundendialoge als eigen-
stindige Vertriebsleistung vermarkten
will, muss zundchst einmal den Ver-
kaufserfolg vor Augen haben. Wenn ein
Abschluss vorliegt und der Auftraggeber
mit dem neuen Produkt zufrieden ist,
gibt es in der Regel kaum weiteren Ge-
sprachsbedarf. Aber vor dem Verkaufhat
der Berater mit manchen Fallstricken zu
kimpfen. Was tun, wenn der Dialog sich
endlos in die Linge zieht, weil der Inte-
ressent nichts von der Materie versteht
oder sich in nebensidchlichen Details
verliert?

Wer in solchen Situationen nicht ein
iiberzeugendes Angebot aus der Tasche
ziehen kann, das moglichst viele Fragen
beantwortet, steht am Ende mit leeren
Hinden da. sDer Kunde darf jedoch
nicht das Gefiihl haben, tiberfahren zu
werdens, warnt der Wiesbadener Ma-
nagementberater Claus von Kutzschen-
bach - vor dem Griff zu den Vertragsun-
terlagen miissen moglichst viele strittige
Punkte geklirt sein.

Das aber geniigt nicht - auch die Bera-
tung selbst muss den Kunden iiberzeu-
gen, wenn sie ein Aushdngeschild des
Unternehmens sein soll, Wer kennt
nicht das schleichende Unwohlsein,
das viele Kiufer nach Vertragsabschluss
iiber ein Auto, eine Versicherungspolice,
eine Kapitalanlage und andere Produkte
mit groferen Finanzierungsvolumina
befillt? Hiufig zweifeln sie nochmals
an der Richtigkeit ihrer Entscheidung,
weil angeblich doch nicht alle Aspekte
beachtet worden sind.

Solche :kognitiven Dissonanzene, die
im schlimmsten Fall zur Kiindigung
fithren, kann der Verkiufer vermeiden,
wenn er seinem Gegentiber nach dem
Gesprich ein Protokoll schickt, in dem
er die wichtigsten Inhalte festhilt. Und
ihn um ein Statement bittet, ob er wirk-
lich mit dem Gesprichsverlauf zufrie-
den war, Fiir Mustafa Behan, Griinder
und Geschiftsfiihrer des Verbraucher-
portals Who-Finance GmbH in Berlin, ist
ein solcher Schritt unverzichtbar. sWer
seine Beratung kompetent vermarkten
will, muss gute Arbeit leisten und diese
offentlich bewerten lassene, sagt der On-
line-Unternehmer.

Auf der Who-Finance-Homepage kénnen
Verbraucher die Berater von Allianz,
Deutsche Bank, Metzler, den Sparkassen
und anderen Finanzdienstleistern beur-
teilen. Wer hier gute Noten bekommt,
muss sich um weitere Kunden keine Sor-
gen machen, ist Behan tiberzeugt. »Viele
Verbraucher vertrauen den Empfehlun-
gen anderer Verbraucher am starksten.«
Voraussetzung fiir gute Bewertungen
sind natiirlich gute Leistungen - genau
hieran scheitern Berater weiterhin, weil
sie keine angenehme Gespriachsatmo-
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sphire herstellen kénnen und mit kniff-
ligen Dialogsituationen nicht zurecht-
kommen. Viele erwecken auBerdem
den Eindruck, dass sie ihren Gesprichs-
partnern partout ein Angebot aufs Au-
ge driicken wollen - fiir manchen Ver-
kaufstrainer ist dies der Kardinalfehler
schlechthin. »Zahlreiche Berater sind
nicht wirklich offen fiir die Wiinsche des
Kunden, weil sie nur das Produkt oder
die Dienstleistung ihres Arbeitgebers im
Kopf habens, klagt von Kutzschenbach.

Ahnlich duRert sich Joachim Besier. Am
Anfang eines Beratungsgesprichs muss
der Kunde darstellen, was fiir ihn wich-
tig ist, fordert der Verkaufstrainer aus
dem nordhessischen Biebertal. »Viele
Verkaufer dringen zu frih auf Losun-
gen, die ausschlieflich in ihr Konzept
passen.« Stattdessen sollten sie auf

‘Wie Unternehmen ihre Beratungsleistung
am besten an den Kunden bringen:

Portratieren Sie die erfahrensten Berater mit
beruflichem Werdegang und Spezialgebieten
im Internet bzw. in Mailings: Ihr Kunde kann
dann wahlen, mit wem er sprechen will.

Uber jedes Gespréch sollte ein Protokoll oder
wenigstens eine E-Mail geschrieben werden,

welche die wichtigsten Inhalte zusammen-
fasst. Ihr Kunde wird sich im Kauf bzw. in der
Kaufabsicht bestatigt fiihlen.

Lassen Sie den Kunden jedes Beratungsge-
sprach bewerten. Achtung: Verdffentlichen
Sie ausschlieflich Beurteilungen, welche
nochmals gegengelesen wurden. Mit dberzo-
gener Kritik ist lhnen genauso wenig gedient
wie mit Gbertriebenem Lob.

Basis von offenen Fragen, welche alle
Antworten zulassen, ihre Argumente
entwickeln und an schwierigen Punk-
ten mit Nachfragen ermitteln, ob der
Gesprichspartner wirklich alles ver-
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standen hat. Ansonsten sind intuitive
Reaktionen gefragt, die in professio-
nellen Verkaufstrainings kaum gelernt
werden koénnen.
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