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KUNDEN + VERTRIEB

BERATUNGSPRAXIS

.FAIRSelling" - fair verkaufen

.Was ist der wichtigste Satz im Verkauf? Der Umsatz!” So lautet ein Kalauer unter Vertrieb-

lern. Wenn aber auf Teufel kemm raus verkauft wird, ohne die Kundenbedirfnisse auch nurim

Ansatz zu beriicksichtigen, sind Reklamationen, Kundenabwanderung und negative Mund-zu-

Mund-Propaganda die logischen Folgen. Aber wie geht eigentlich fairer Verkauf?

7 Ralf Meyer

AIRSelling” setzt sich aus zwei Bau-
Fsteinen zusammen. Baustein Nummer
eins ist ,,Fairness”, die auf das englische
Wort ,fair®, also ,anstindig” oder ,ordent-
lich®, zuriickgeht. Fairness driickt eine
nicht gesetzlich geregelte Vorstellung von
Gerechtigkeit aus. Fairness lasst sich im
Deutschen mit akzeptierter Gerechtigkeit
und Angemessenheit oder Anstindigkeit
gleichsetzen. ,,Selling” kommt wie das Wort
Fairness aus dem Englischen und bedeutet
sverkaufen“. Verkaufen wird als Prozess
verstanden, der die Kundenbediirfnisse in
den Mittelpunkt stellt. Dem Kunden wird
dabei geholfen, das zu bekommen, was er
braucht, und ein gutes Gefiihl vermittelt.
Aber wie wird der Verkauf wirklich fair?
Sieben Tipps fir Berater:
1. Zeigen Sie von Anfang an lhre Kunden-
orientierung.
Den Kunden interessiert, was er will, und
nicht, was der Verkiufer will! Fragen Sie als
Berater den Kunden: ,Wie wichtig ist [hnen
eine individuelle Beratung?” Dias ist besser
als die Feststellung: .,Ich will Sie individuell
beraten.”
2. Schaffen Sie Transparenz iiber Thre
Vorgehensweise.
Beteiligen Sie den Kunden und zeigen Sie
auf, welche Punkte Sie mit ihm genau
besprechen wollen. Zum Beispiel: ., Damit
ich Sie individuell beraten kann, habe ich

noch Fragen zu:
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Ihren Anlagezielen,

Thren finanziellen Verhiltnissen,
Ihren Erfahrungen und Kenntnissen
und

» zu lhrer Anlagementalitat.”

3. Gehen Sie partnerschaftlich mit dem
Kunden um,

Berater sollten sich das ausdriickliche Ein-
verstindnis ihres Kunden einholen, anstatt
einfach loszufragen: .Lieber Kunde, kin-
nen wir offen tber lhre finanziellen Ver-
hiltnisse (oder andere Punkte aus Tipp 2)
sprechen?”

4, Zeigen Sie die Vorteile des Beratungs-
protokolls auf.

Kunden erkennen den Vorteil eines Bera-
tungsprotokolls nicht alleine. Deshalb soll-
ten Berater erliutern: ., Lieber Kunde, es
geht um ein wichtiges Thema, ndmlich Ihr
Geld, Damit Sie die Sicherheit haben, dass
nichts vergessen wird, haben wir mit dem
Beratungsprotokoll eine technische Unter-
stiitzung.”

5. Analysieren Sie die Anlageziele und die
Kundensituation genau.

Eine verstindliche Prasentation setzt vor-
aus, dass Berater die Kundensituation ver-
stehen. Das ist vergleichbar mit einem Navi-
gationssystem im Auto: Das Gerit kann
auch nur den richtigen Weg aufzeigen, wenn
es Informationen iiber das Ziel, den Stand-
ort und die gewiinschte Route (schnellste/
kiirzeste) hat. Die Mystery Research

Benchmarkstudie® des Beratungsunterneh-
mens Concertare aus dem Jahr 2010 kommt
aber zu dem Ergebnis: .Die Bedarfsanalyse
wird nur unzureichend durchgefiihrt.” Lei-
der deckt sich diese Aussage mit vielen
anderen Testkaufberichten.

6. Erkliiren Sie einfach.

Vermeiden Sie Fachbegriffe: Die meisten
Kunden verstehen das Wort Vermogens-
verteilung”. Bei dem Begriff .Asset Alloca-
tion" kénnen Sie nicht davon ausgehen.
Auflerdem hilft es, Sachverhalte in bildhaf-
ter Sprache zu erlautern. Ein Beispiel: ..Beim
Essen geht es darum, auf eine ausgewogene
Ernihrung zu achten. Bei der Geldanlage
ist es genauso wichtig, sich nicht nur einsei-
tig auszurichten, sondern auf eine gute Ver-
migensstrenung zu achten.” Oft sagl auch
¢in Bild mehr als 1.000 Worte,

7. Priisentieren Sie leicht nachvollzichbar.
Bauen Sie die Prisentation zur Geldanlage
des Kunden einfach und nachvollziehbar
auf. Erldutern Sie die Gesamtkonzeption
und die weiteren Zusammenhidnge, damit
der Kunde die Chancen und Risiken der
Anlage versteht. ¥
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