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Strategieplaner fiir Verkauf und Service

Schritt 1: Ausfiillen des Fragebogens

Ermitteln Sie die Verhaltenstendenzen Thres Kunden. Bearbeiten Sie zuerst die linke Spalte und dann die rechte.

Name des Kunden: Lmiﬁ St C/M'M/lee’t’

Am ehesten

I Sehen Sie sich die acht Kurzsatzgruppen an.

I Wihlen Sie in jeder Kurzsatzgruppe einen Satz, der das Verhalten
Thres Kunden am ehesten beschreibt.

I Rubbeln Sie jeweils das entsprechende Feld in der ,,am ehesten*-
Spalte mit einer Miinze frei.

I In jedem freigerubbelten Feld erscheint ein Buchstabe.

Am wenigsten

I Sehen Sie sich die acht Wortgruppen an.

I Wihlen Sie in jeder Wortgruppe ein Wort, das das Verhalten Thres

Kunden am wenigsten beschreibt.

I Rubbeln Sie jeweils das entsprechende Feld in der ,,am wenigs-

ten“‘-Spalte mit einer Miinze frei.
I In jedem freigerubbelten Feld erscheint ein Buchstabe.

TEIL I ,am ehesten” . TEIL Il ,am wenigsten” m

1. Wenn diese Person eine Ansicht duert, dann ... ehesten u wenigsten
ist sie direkt und unverblime ..........oooovvvvvvvvvveeernmsssssssssssseece D SOTEEAILIT ..o

ist sie mitteilsam und freundlich...............cccooovvvviiionriiiioniiene, IETIZANE ...

ist sie lebhaft und engagiert ausweichend ..

redet sie emotionslos............... bescheiden ...... D
2.

bietet sie FAKIEN ..........ccoooorirriirieeereseeeciiceessssceneeies s G GEAULAIG e D |
redet sie SCANELL .............vvceeeeri e GUETIZ c.vvvvvvvo e bibesssssssssssssssssesssssnsssssbhbss s sssssssssssssssssnssssssssssssssnnsssssssssss

T BT 1 et - s . oottt T o MANIPULETEN ...

redet sie laut und mit Nachdruck.............ocoovviiiiionnnirriiiiiiconicns QESEANZIETL ..o s
3.

wirkt sie wachsam und alarmiert............c.....ccoorvvvvcrenerricionsrrviienserninnns AraufgangerisCh...............oerevvvveencrieescesisess s

ist sie lebhaft und humorvoll egoistisch

ist sie freundlich und ruhig fiirsorglich D
WITKE S18 AULOTIEAT ..vvvvvvoeecerrveeeiiesreeeense s sssienssseesssssssssseessneens D VEISCRIOSSEI ...oooooveeeiv s
4.

hat sie eine feste und selbstbewusst wirkende Stmme............................ I RIEZEG oottt st

hat sie eine leise und nachdenklich wirkende Stimme.... kritisch .......ooooveeennnn. 1
hat sie einen fordernden Tonfall ..., kompromisshereit....

WITKE Si€ ZRIASSEN .....ovoevirviieeciieeeeie e GIOBZUGIZ. oo

5. Wenn diese Person total irritiert ist, dann ... E

lachelt sie beim Fragenstellen ... LOVAL .o D
neigt sie dazu, sich zu beKlagen ..., zuverldssig...

ist sie schnell aufgebracht/hitzig.............co.ccovmvvvviienrrvviienerriicenssin, D unhoflich.......

Wrkt sie ADGERIATE ............ovvvveeeieecii s wohlwollend

6. Wenn sich diese Person an Diskussionen iiber Verdnderungen beteiligt, dann ... E

wirkt sie konzentriert, wihrend sie prift .............ccccooooreeervvciiiiisinicriniinns G AITOZANE ... eseeess s
nimmt sie eine positive und aufmunternde Haltung ein....................... VOTEILIZ .ot S
wirkt sie ablehnend und zweifelnd............ccooovvvvveeiiriniecnrnnns

zeigt sie sofort Interesse und hinterfragt Dinge VOISOTZEIA. ...vooeoveecesssieeeees e

7. Wenn diese Person mit einer Entscheidung konfrontiert wird, dann ... 7.

driickt sie ihre Gefiihle offen aus ..., DEIAISCR .o

fragt sie, wie die Aufgabe angegangen werden kann........................... UNAUMETKSAM ... G
informiert sie sich genau und sucht Schliisseldaten..................ccccooooo... RIAUSEIIG cvvvvvvvvevveeerrssssssssssssssssseee s ssssssssssssssssssssss s sssssseees
versucht sie, , die Sache in die Hand zu nehmen® .............c..ccooocovvvvann. D IZEDEIL 1.ovoovvvi s

8. Wenn diese Person einen Eindruck vermittelt, dann wirkt sie ... E

nachdenklich und vorsichtig........... D
entschieden und kontrollierend D

interessiert und offen fiir Neues, visionar

fleiflig Und KOOPETALIV...........ovvveeevvcerececes s
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Strategieplaner fiir Verkauf und Service

Schritt 2: Auswertung und Ermittlung der Ergebnisse

I Zihlen Sie alle ,,D*-Symbole zusammen, die sowohl in der Spalte ,,am ehesten* als auch
in der Spalte ,,am wenigsten* erscheinen. Tragen Sie die Zahl als Summe fiir den Faktor
D" in die Auswertungsbox im Diagramm ein.

I Verfahren Sie mit den anderen drei Symbolen genauso. Tragen Sie diese Ergebnisse auch
in die Auswertungsbox ein.

Schritt 3: Erstellen des Diagramms

Das Diagramm hilft Thnen, ein Profil des Verhaltens Ihres Kunden zu erfassen, das Sie mit
der Beantwortung der jeweils acht Gruppen fiir ,,am ehesten und ,,am wenigsten* beschrie-
ben haben.

I Ubertragen Sie die Zahlen fiir D-I-S-G aus der Auswertungsbox in das Diagramm. Wenn
7. B. die Summe fiir den Faktor ,,D“ in der Auswertungsbox 13 wére, wiirden Sie im Dia-
gramm unter ,,D* zwischen 10 und 16 einen Punkt eintragen.

I Machen Sie einen Kreis um den hchsten Punkt im Diagramm. Dieser Bereich ent-
spricht der am stdrksten ausgepriten Verhaltenstendenz Thres Kunden.

I Sollten sich auch in den anderen Spalten Punkte {iber der Mittellinie befinden, so unter-
streichen Sie diese. Das sind weitere Bereiche starker Verhaltenstendenzen (je hoher die
Punkte, desto stirker die Tendenz).

I Machen Sie jetzt ein ,X“ auf dem niedrigsten Punkt im Diagramm. Dieser entspricht
der am schwiichsten ausgeprégten Verhaltenstendenz Ihres Kunden. Je niedriger der Wert
dieses Punktes ist, desto weniger ist diese Tendenz beobachtbar.

=

T n 1]
T 10 ]
) ] B
B T T
T ] 5

Auswertungsbox

Dominant Initiativ

Gesprachsatmosphdre ... geschiftsmifig

Gewissenhaft

Gangart ... schnell/entschlossen

zur Sache kommen

Formulieren Sie ... kurz und ohne Umschweife

Ersparen Sie lhrem Zeitverschwendung

Ansprechpartner ...

Unterstiitzen Sie Ziele
die ...

Erfragen Sie die Was bringt es?

Bediirfnisse ...

Weisen Sie auf diese neu, verbessert, schnell,
Merkmale hin ... einfach

Bieten Sie als
Entscheidungshilfen ...

Meinungen, fundierte
Bewertungen

Unter Druck ... dominierend/ungeduldig

wenn andere fiir ihn Ent-
scheidungen treffen

Prozess der Gesprdachsvorbereitung

Abneigungen ...

wenn er das Gefiihl hat,
kontrolliert zu werden
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Strategieplaner fiir Verkauf und Service

Machen Sie einen Kreis um den Buchstaben (D, I, S, oder G), der dem hdchsten Punkt im Diagramm fiir diese Person entspricht. Sollte
es im Diagramm noch einen zweithochsten Punkt in den Prozentringen 60 bis 100 geben, so unterstreichen Sie diese Buchstaben zur
Erinnerung, dass diese Tendenz auch von Bedeutung fiir diesen Kunden ist. Sehen Sie die nachfolgenden Empfehlungen durch, wenn Sie
Thre eigene Verkaufsstrategie fiir [hren Kunden entwickeln.

D I G

Verkauf dominant LY gewissenhaft
Gedankliche ... ,D“ eine feine Antenne fiir
Einstimmung Wettbewerbssituationen hat,
auf Kunden entscheiden will und unabhin-
gig sein mochte.

Machen Sie sich klar, dass

Gesprachs- Begrenzen Sie , soziales Blabla“
eréffnung (kurzes Warming-up). Kommen

Sie schnell zur Sache. Bezie-
hen Sie sich auf das Ziel, die

Ergebnisse.
Bediirfnis- I klar und priignant,
identifizierung nutzenklidrend
Fragen stellen und I Stellen Sie direkte Fragen, um
beantworten zu kldren, welche Bedarfe |, D*

sieht. Argumentieren Sie mit
dem Kernnutzen.

I Erwarten Sie
»Was“-Fragen.

Bediirfnis- I Leistung
befriedigung

I Zielerreichung

I Entscheidungsfreiheit

Nutzen- Akzeptieren Sie ,,Ds* direkte Art,

formulierung Thnen Feedback zu geben. Zeigen
Sie deutlich, dass Sie verstanden
haben, was der Bedarf ist und fo-
kussieren Sie auf die Ergebnisse,
die erreicht werden konnen.

Abschluss Bieten Sie ,,D* mehrere Alterna-
tiven an. Lassen Sie ,,D* selbst
die Entscheidungen treffen.
Kommen Sie schnell und direkt
zu einem Abschluss.

Service eine schnelle und reibungslose
Abwicklung der Lieferung,
piinktlich und ohne Verzoge-
rung. Geben Sie bei etwaigen
Verzogerungen schnelle und
unaufgeforderte Informationen.
Einhalten aller Versprechen und
Optionen.

Thre Kunden erwarten . . .
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Strategieplaner fiir Verkauf und Service

Schritt 4: Verkaufsschritte

Verwenden Sie die fiir Thren Kunden ermittelte Verhaltensdimen-
sion D, I, S und G und fiihren Sie hiermit Thre Gesprichsvorberei-

tung durch.

Spalte A

Beachten Sie beim Vorbereiten Thres Verkaufsgespréiches, dass zu
jeder Zeit eine Ablehnung kommen kann. Seien Sie darauf vorbe-
reitet!

Tragen Sie in die Spalte B Thre konkrete Vorbereitung auf das
Verkaufsgesprich ein.

Spalte B

1. Gesprachseroffnung:

Eroffnen Sie das Gespréch positiv, indem Sie
die Erkenntnisse aus der Tabelle Gesprichsvor-
bereitung mit einbeziehen. Denken Sie an die
verschiedenen Moglichkeiten, z. B. Referenzer-
offnung, erster Besuch, allgemeine Er6ffnung
Usw.

2. Bediirfnisidentifizierung:

Reflektieren Sie die Ergebnisse von Seite 4.

3. Bediirfnisbefriedigung:

Passen Sie Thren Vorschlag an die Bediirfnisse
des Kunden an.

Sie konnen diese Motive als Wertevorstellun-
gen, Wiinsche und Ziele im Hinblick auf die
vier Verhaltensdimensionen auffassen.

4. Nutzenformulierung:

Formulieren Sie den Nutzen so, dass iiber
das entsprechende Produkt-/Service-Merkmal
eine Befriedigung des Bediirfnisses erfolgt.

5. Abschluss und Service:

Unterstiitzen Sie die Kaufentscheidung
des Kunden. Informieren und vereinbaren
Sie Thre n4chsten Schritte bzw. Aktivititen.

Vorgehen/Beispiel:

Eirma. Personalss, mein Name 5T Peter Miidler. Hevr Schuitzler, wir haben uns doch %Vz—
lich

auf der Pevsonal-Messe in Kitn daridber unterhalten, dass Missverstindnisse und

kletne Konﬂflkte am Arbeitpp{a/tz die LM%@M@ der esnzetnen Mitarvbedter /wmﬁﬂ
betundern. Mir h‘eﬁt hier ein Konzept ﬁw eﬁ%@vﬂe Zusammenarbedt von Mitavbeitern
vor, und da habe ich an Sie gedacht.

Vorgehen/Beispiel:
Welche Punkte sind in diesem Zusammenhang fir Sie besonders wichtig?

Vorgehen/Beispiel:

Lassen Sie uns doch divelt mit Thwen Mitavbedtern an deven Selbst- und
Frmdeﬂwc/mxzmtﬂ avbedten. E@eﬁm}r: Weniger Kovg‘ldkte und damit anch Einsparung
von Zett, Kosten und Nevven.

Vorgehen/Beispiel:

Im Seminar wivd das jewev'ﬁﬁe Verhalten
Verka/t&mtypm, Indem die Mitavbeiter sich selbst und andeve besser kennenlernen, j/ﬁét
es weniger RMW& Unterm Strich kbnnen die Mitarbeiter e
avbeiten.

ng und damit aunch die verschiedenen

Ver TUSAMIMEn -

Vorgehen/Beispiel:

Um ein m@ﬁ’ie zugerc/ww’fm/w: Konzept zu ewtww&e)m sollten wir uns nochmals unter-
halten.

Gevn@)mme&ahéei[/uwnmchpewﬁnﬁchwﬁeiodwwﬂkhﬂeindmi Tagen
nochimals Wufm?
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Schritt 5: Nachbereitung des Verkaufsgespraches

Reflektieren Sie nun den Ablauf Thres Verkaufsgespriches. Stellen
Sie dazu fiir jeden der 5 Schritte folgende Fragen:

I Was ist gut gelaufen?
I Wo gibt es Moglichkeiten etwas besser zu machen?
I Worauf werde ich konkret beim néchsten Gesprich achten?

Tragen Sie Thre angepasste Vorgehensweise in die Spalte ein.

1. Gesprachseréffnung:
Noth schueller zum Punkt kommen. Den Nutzen beveits hier deutlicher hevvorheben.

2. Bediirfnisidentifizierung:
Erste Antworten auf ,Was™Fragen formulieren.

3. Bediirfnisbefriedigung:
Stirker dem Gespriichspartner das Gefihl dev Entscheidungsfretheit lassen.

4. Nutzenformulierung :
Kernsatz fmf NWWW% wochmals iiberavbedten. Muss prignanter und efﬂeﬁmmmvtev sein.

5. Abschluss und Service:
l/lm%d{lﬂﬁt wichsten Te’leﬁwtermn mit Datwm und Uhwzedt veveinbaven.

(=)
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