
Dranbleiben 05
Lieber doppelt nachgefragt 05 
10 Minuten-Check; Leserfrage 06

Digitalisierung verändert Handel 02
Wissen, was der Kunde will 03 
Typische Messe-Fehler vermeiden 04
Auf einer Wellenlänge 04

INHALT

B 12571

reiten. „Die Bedarfsanalyse beginnt 
nicht mehr beim eigentlichen Treffen, 
sondern schon lange vorher und bei 
der Terminvereinbarung am Telefon“, 
erklärt der Verkaufstrainer. „Auch die 
Ziele des Kunden lassen sich vorher 
erfragen. So hat der Verkäufer ein 
ganz anderes Wissen, um mit einem 
packenden Thema ins Verkaufsge-
spräch einzusteigen und seinen Ge-
sprächspartner emotional zu errei-
chen.“
Auf Loyalität und Kundentreue sollten 
sich Verkäufer bei den Millennials bes-
ser nicht verlassen – denn so schnell, 
wie sich jemand für einen Lieferanten 
entscheidet, ist er auch wieder bei 
einem anderen. „Da spielt natürlich 
das Internet eine entscheidende Rol-
le“, sagt Kerner. „Nicht nur im B2C, 
sondern auch im B2B vergleichen die 
Kunden Angebote und suchen nach 
neuen Anbietern.“
Wer allerdings das Glück hat, bei 
einem starken Markenunternehmen 
zu arbeiten, hat gute Karten: Als 
Beispiele nennt Kerner erfolgreiche 
Unternehmen wie Apple oder Tesla, 
aber auch SAP: Gegen solche Mar-
ken haben unbekannte Firmen wenig 
Chancen – es sei denn, ihr Marketing 
und die Vertriebler schaffen es, die 
Produkte emotional aufzuladen und 

Verkäufer müssen sich mit einer neu-
en Entscheidergeneration vertraut 
machen: Der Generation Y, also den 
Kunden, die zwischen 1980 und 1999 
geboren sind. Denn ihre Bedürfnisse 
im Einkauf unterscheiden sich grund-
legend von denen der vorausgegan-
genen Generation: „Verkäufer, die es 
gewohnt sind, mit nüchternen Zahlen, 
Daten und Fakten zu argumentie-
ren und die Vorzüge ihres Produkts 
herauszuheben, müssen sich um-
stellen“, sagt Verkaufstrainer Oliver 
Kerner. Denn die nachwachsende 
Einkäufer- und Entscheidergenerati-
on legt ein ganz anderes Tempo vor: 
„Diese Kunden wollen inspiriert wer-
den, das heißt, wer sie nicht sofort 
emotional erreicht, hat verloren, und 
zwar auch im B2B“, betont Kerner. 
„Die Generation Y entscheidet sich 
sehr schnell und ohne großen Auf-
wand für oder gegen ein Produkt. 
Seitenlange Verträge und stundenlan-
ge Verkaufsgespräche sind nicht ihr 
Ding.“

Bedarfsanalyse schon  
im Vorfeld

Um beim Kundenbesuch sofort den 
Nerv des Gegenübers zu treffen – 
dessen Schmerzpunkt! – muss sich 
der Verkäufer entsprechend vorbe-

Liebe Leserin,
lieber Leser!

Ein konstant stabiles Vertriebs-
klima meldet die auf den Vertrieb 
spezialisierte Personalberatung 
Xenagos mit ihrem vierteljährlich 
erscheinenden Sales-Indikator. 
Der Index zählte im vierten 
Quartal 2016 31,03 Punkte und 
hat nur wenig verloren (-0,63 
Punkte). Schwankend zeigen sich 
hingegen die Bewertung der 
Angebotshöhe sowie die Ein-
schätzung der Führungskräfte.  
Sie halten die Lage im Verkauf  
für deutlich schlechter als die 
Kollegen im Außendienst. 
Der Wert des Teilindikators 
„Angebotshöhe“ ist leicht um 0,36 
auf 31,91 Punkte gesunken, der 
Teilindikator „Neukundenquote“ 
mit 0,88 Punkten auf nunmehr 
30,17 Punkte noch deutlich mehr. 
Die Experten von Xenagos sehen 
darin jedoch kein großes Problem. 
Sie weisen darauf hin, dass die 
Ergebnisse angesichts der eher 
unstabilen politischen Verhält-
nisse für eine robuste deutsche 
Wirtschaft sprechen. 

Viel Spaß beim Lesen 

Sandra Spier,
Redaktionsleitung

PS: Mehr Informationen und
Interviews zu Marketing- und
Vertriebsthemen gibt es immer
aktuell auf www.acquisa.de.
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Nicht nur die Digitalisierung bringt neue Herausforderungen für 
Verkäufer. Eine neue Zielgruppe gibt es auch: Die Millennials.

Die Generation Y 
als Kunde
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„Die meisten Verkäufer geben auf, 
wenn es nach dem zweiten Kontakt 
noch nicht zu einer Entscheidung ge-
kommen ist, weil sie befürchten, auf-
dringlich zu wirken“, so die Erfahrung 
von Akquiseexperte Sascha Bartnitz-
ki. „Dabei gibt es Kunden, die sich 
erst nach Monaten oder Jahren ent-
scheiden. Da muss man dranbleiben.“
„Brücken bauen“ lautet die Metho-
de, mit der Verkäufer den Fortgang 
der Entscheidung steuern: „Kein Ge-
spräch darf ohne die verbindliche 
Zielvereinbarung für das nächste Ge-
spräch beendet werden“, betont Bart-
nitzki. Es gehe darum, Verbindlichkeit 
aufzubauen. Nicht empfehlenswert 
ist die Frage „Darf ich mich nochmal 
bei Ihnen melden?“, so der Verkaufs-
experte. Stattdessen rät er zu Fragen 

wie „Wann sprechen wir wieder mit-
einander?“. „Wenn jetzt der Kunde 
sagt, ‚melden Sie sich wieder in vier 
Wochen!‘, dann kann der Verkäufer  
ihn beim Wort nehmen.“

Nachhaltigkeit und Präsenz

Selbst wenn viele Folgekontakte nötig 
sind, ist dies kein negatives Zeichen, 
betont der Trainer. „Häufig genügen 
Telefonate von ein bis zwei Minuten. 
Doch in der Summe erzeugen sie 
Nachhaltigkeit. Man kennt sich und 
der Verkäufer bleibt präsent.“
Beenden sollte der Verkäufer diesen 
Prozess nur dann, wenn der Kunde 
klar sagt, man solle sich nicht mehr 
bei ihm melden. In allen anderen Fäl-
len gilt es, den Sack zuzumachen und 
eine Entscheidung herbeizuführen. 

Beispielsweise mit folgender Frage: 
„Was müssen wir machen, damit Sie 
die Entscheidung jetzt treffen?“
Hängt es an internen Entscheidungs-
prozessen oder sind weitere Personen 
involviert, müssen diese identifiziert 
werden. „Wer gemeinsam mit Ihnen 
ist an der Entscheidung beteiligt?“ ist 
eine Frage, mit der sich Mitentschei-
der aufdecken lassen. Außerdem 
sollte der Verkäufer versuchen, auch 
mit ihnen persönlich zu sprechen – 
sei es bei einem gemeinsamen Treffen 
oder in einer Telefonkonferenz. Auch 
das gelingt, indem man dem Kunden 
Brücken baut und ihm entsprechende 
Vorschläge in Frageform unterbreitet: 
„Wie interessant ist es für Sie, das in 
einer gemeinsamen Telefonkonferenz 
zu besprechen?“ oder „Welche Mög-
lichkeit haben wir, das gemeinsam zu 
besprechen?“
„Irgendwann ist es dann so weit und 
der Kunde entscheidet sich“, sagt 
Bartnitzki. „Man darf sich nicht zu 
schade dafür sein und muss den Kun-
den in der Pipeline behalten. Dann 
kommt man auch zum Ziel.“   <

Auch wenn sich sich ein Verkaufsprozess unerwartet in die 
Länge zieht, dürfen Verkäufer nicht aufgeben.

Dranbleiben

Missverständnisse in der Kommunikation 
und eine fehlerhafte Bedarfsanalyse sind 
häufige Ursachen von Stornierungen und 
Kaufrücktritten. 

Hardselling-Methoden sind im B2B nur in weniger als 
zehn Prozent der Fälle der Grund für einen Kaufrück-
tritt, sagt Verkaufstrainer Lars Schäfer. Seiner Erfahrung 
nach sind es häufiger Versäumnisse in der Bedarfsana-
lyse, die dazu führen, dass der Kunde am Ende mit dem 
Ergebnis nicht zufrieden ist: „Viele wissen nicht wirklich 
zu 100 Prozent, was sie wollen und vor allem brauchen, 
weil ihnen zum Beispiel das technische Know-how fehlt. 
Oder sie drücken sich missverständlich aus, sie blei-
ben in ihrem Fachjargon hängen oder geben verkürzt 
wieder, was eigentlich einer Erklärung bedarf.“ Das zu 
hinterfragen und im Detail zu klären, was genau die An-
forderungen des Kunden sind und welche Lösung zu 
ihm passt, ist Aufgabe der Verkäufer und kann in gut 30 
Prozent der Fälle Kauftreue fördern und Kaufrücktritte 
verhindern, schätzt Schäfer.

Fehlerhafte Auftragsweitergabe

Eine weitere Falle ist die interne Weitergabe des Auftrags 
im eigenen Unternehmen, weiß der Experte: „Gerade im 

Projektgeschäft, also bei großen kundenindividuellen 
Aufträgen, passiert es leider immer wieder, dass am 
Ende nicht das gefertigt wird, was in Auftrag gegeben 
wurde. Je mehr Abteilungen der Auftrag durchläuft und 
je mehr Personen dazwischengeschaltet sind, umso hö-
her ist das Risiko von Fehlern.“ Deshalb lautet auch hier 
sein Rat, lieber einmal mehr die Details festhalten und 
nachfragen, ob alle Informationen richtig angekommen 
sind. Keinen Einfluss können Verkäufer darauf nehmen, 
wenn beim Kunden plötzlich Budgetkürzungen vorge-
nommen werden und der Auftrag dem Rotstift zum Op-
fer fallen soll: „Da ist es gut, wenn man sich abgesichert 
hat und weiß, dass dem Kunden die AGB vorliegen und 
er die Konditionen abgezeichnet hat“, so Schäfer. „Hat 
er beispielsweise unterschrieben, dass er ein zweiwö-
chiges Rücktrittsrecht hat und möchte in der dritten 
Woche widerrufen, ist er klar im Unrecht.“
Inwieweit man hier Kulanz zeigt oder auf den Vertrag 
beharrt, muss im Einzelfall entschieden werden: „Da 
kommt es natürlich darauf an, ob es ein Kunde ist, mit 
dem man bislang sehr gut und erfolgreich zusammen-
gearbeitet hat und inwieweit er eine Wiedergutmachung 
anbietet“, erklärt Schäfer. „In jedem Fall sollte sich der 
Verkäufer bei seiner Entscheidung vergewissern, dass 
er die Rückendeckung seines Vorgesetzten hat.“ <

Lieber doppelt nachgefragt


