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Tipps für mehr Umsatz
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Mit Kundenservice 
zum Erfolg
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Mit Erfolg persönlich 
verkaufen
Die Tätigkeit im Außendienst ist anspruchsvoll. Persönliche 
Besuche sind wichtiger denn je geworden. Verkaufstrainer  
Hans Günter Lemke weiß, worauf es ankommt.

Die Zeiten des Außendienstes als 
„Auftragsabholer“ sind spätes­
tens seit der Corona-Pandemie 
vorbei. Mussten zu der Zeit viele 
Händler notgedrungen ihre Be­
stellungen selbst tätigen, ist es 
nun wichtiger denn je, dass der 
im Außendienst für einen Herstel­

ler wieder unterwegs ist. Es gilt, 
den Fachgeschäften zu bewei­
sen, wie wichtig die Besuche vor 
Ort sind. Besonders die Besuche, 
um neue Produkte zu verkaufen, 
setzen neben dem Fachwissen 
auch eine richtige Vorgehens­
weise voraus.

Bei jedem Besuch ist zu prü­
fen, ob alle Produkte ausreichend 
vorhanden sind oder nachbestellt 
werden müssen. Stehen die Pro­
dukte ordentlich und ausreichend 
im Regal? Oder könnte man sie 
besser oder noch als Zweitplat­
zierung präsentieren?

Nichts ersetzt das persönliche Ge-
spräch, wenn es um die Vermittlung 
von Fachwissen geht.
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Vorbereitung ist wichtig
Viele unterschätzen immer noch 
eine gute Vorbereitung, insbe­
sondere wenn es um neue Pro­
dukte geht. Dabei ist es unerläss­
lich, sich mit dem Produkt ausei­
nander zu setzen. Die wichtigs­
ten Verkaufsargumente für das 
Produkt sollten im Kopf sein. 
Dazu gehört auch, dass schon 
vor dem Gespräch mit dem 
Marktverantwortlichen geprüft 
wird, wo ein möglicher Platz für 
eine Aktion sein könnte. Auch 
muss im Stammregal kontrolliert 
werden, wo ein neuer Artikel pas­
sen könnte, ohne Platz zu verlie­
ren. Auch sollte man sich für das 
Gespräch einige Stichpunkte ma­
chen: Wie waren die Umsätze mit 
meinem Sortiment bisher? Gibt 
es Probleme? Was läuft beson­
ders gut? Das ist wichtig, damit 
es im Gespräch keine unange­
nehmen Überraschungen gibt, 
die den Verkauf neuer Produkte 
gefährden könnten. Auch muss 
klar sein, welche Argumente für 
den Artikel sprechen und welche 

Einwände vom Kunden kommen 
könnten.

Beispiele für sinnvolle Fragen 
Ihrerseits sind: „Habe ich alle für 
Sie wichtigen Punkte angespro­
chen oder blieben noch Fragen 
unbeantwortet?“, „Waren meine 
Erklärungen ausreichend?“ und 
„Gibt es noch eine Frage, die ich 
Ihnen beantworten kann?“. Bei 
Einwänden „Zu teuer“ oder „Ich 
habe keinen Platz“, verwenden 
Sie Referenzen, wo Sie schon 
die Artikel verkauft haben.

Die Verkaufsargumentation 
muss hieb- und stichfest sein. 
Der Fachhändler muss die Si­
cherheit bekommen, die richtige 
Entscheidung zu treffen. Argu­
mentieren Sie mit Spanne, Roh­
ertrag und Erfahrungswerten.

Platzierung und 
Präsentation
Die richtige Menge am richti­
gen Platz zum richtigen Preis, 
denn der Verbraucher ist preis­
bewusster geworden. Der Platz 
der Stammplatzierung entschei­

det über den Erfolg. Neuheiten 
müssen auffällig herausgestellt 
werden. Zum Beispiel mit einem 
kleinen Extraschild. Bei Neuein­
führungen sollte immer versucht 
werden, eine Zweitplatzierung zu 
bekommen. Dann immer mit gro­
ßen Hinweis- und Preisschildern. 
Handelt es sich um erklärungs­
bedürftige Produkte, empfiehlt 
es sich Broschüren auszulegen.

Bei Präsentationen direkt am 
Kunden setzen Sie Musterware, 
Salesfolder und Bilder ein, damit 
der Kunde ein positives Bild vor 
Augen hat. Die Präsentation, ge­
rade bei Aktionsverkäufen und 
Neuheiten, soll interessant und 
spannend sein. Reden Sie so, 
dass der Kunde Sie versteht. Ver­
meiden Sie Fachausdrücke bei 
Demonstrationen vor Laien. For­
dern Sie den Kunden auf, Sie so­
fort mit Fragen zu unterbrechen, 
wenn etwas unverständlich ist. 
Kontrollieren Sie ständig, ob der 
Kunde der Präsentation folgt. Un­
terbrechen Sie, wenn Sie merken, 
dass Fragen sind. Kehren Sie 
nach Beantwortung dieser Fra­
gen wieder zum „Roten Faden“ 
zurück.

Nutzen Sie auch den Spiel­
trieb. Lassen Sie den Gesprächs­
partner auch nach der Demons­
tration sich weiter mit Mustern 
oder Prospekten beschäftigen. 
Sein Interesse und seine Neu­
gierde sollen befriedigt werden.

Noch ein abschließender Tipp: 
Wenn Sie neue Produkte verkau­
fen müssen, stellen Sie diese bei 
den ersten beiden Besuchen, bei 
guten und bekannten Kunden 
(Kundinnen) zuerst vor. Diese 
verzeihen eher, wenn einmal et­
was nicht so „rund“ läuft. � n

Hans Günter Lemke

Training für Führung  
und Verkauf
www.lemke-training.de

Die Präsentation, gerade bei Aktionsverkäufen und Neuheiten, soll interes-
sant und spannend sein.
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