Die neue Welt des
Online-Verkaufs

Der Alltag von Verkaufern hat sich durch die Corona-Krise und die
entsprechenden Schutzmafinahmen extrem verandert. Aus personlicher
Verkaufsberatung werden nun Online-Gesprache. Worauf es dabei zu
achten gilt, lesen Sie in diesem Artikel.

VORBEI SIND DIE ZEITEN, als sich Kunde und
Verkaufer im Kaffeehaus oder im Restaurant
fiir ein beratendes Gesprach verabredet haben.
Der Verkauf hat sich durch Corona grundlegend
verandert. Es ist einerseits unverhdltnismaflig
schwieriger, besonders bei Neukunden, den
personlichen Kontakt und das Vertrauen uber
ein Online-Tool aufzubauen. Es bietet natiirlich
auf der anderen Seite zahlreiche Vorteile. Es ist
leichter geworden, mit jenen Kunden, die zum
Beispiel nicht in derselben Stadt wohnen, in
Kontakt zu treten. Oder: Verkaufer konnen nun
eine kurze Prasentation zeigen, da man ja oh-
nehin schon vor dem Computer sitzt. Dennoch
muss auf einiges geachtet werden. TRAINING
hat sich bei Verkaufsexperten umgehé6rt und
zuerst gefragt, wie sich das Leben von Verkau-
fern durch die Krise verandert hat.

Ursula Autengruber (Geschaftsfiihrung Auten-
gruber Consulting): »Bei vielen meiner Kun-
den hat sich gezeigt, dass die Reisetatigkeit
stark zurilickgegangen ist, andererseits aber
die Kundenkontakte und Auftrige zugenom-
men haben, wenn sie sich rasch und flexibel auf
die neue Situation eingestellt haben. Nicht nur

die Verkaufer sind im Home-Office leichter er-
reichbar, auch die Kunden. Kontakte erfolgen
teils herkbmmlich — per Handy, meist verstarkt
aber via Online-Tools. So konnen sie oft in der
gleichen Zeit mehr Kunden erreichen und ak-
quirieren. Und Vertriebsteams, die iiber ganz
Osterreich oder Europa verstreut sind, >wach-
sen zusammenc.«

Christian Koller (Geschaftsfiihrer EnGarde Trai-
ning): »Viele Verkdaufer wussten anfangs nicht,
wie sie mit der veranderten Situation umge-
hen sollten und hatten regelrecht Angst vor der
Distanz und dem informellen Kontakt sowie
der Technik via MS Teams, Zoom, WebEx Cisco
usw. Legionen von Verkaufern auf der ganzen
Welt mussten plotzlich aus dem Home-Office
heraus agieren. Viele Verkaufer sind im Marz
2020 neu eingestiegen und haben ihre Kunden
nie physisch gesehen, konnten nur via Online
oder bisweilen, je nach Weltgegend, nur per
Telefon kommunizieren.«

Ralf Springer (vBC Partner) sieht vor allem die
Chancen: »Der Fortschritt der Digitalisierung
hat auch im Verkauf enorm an Fahrt aufge-



nommen. Viele Verkdaufer wurden gezwungen,
von hauptsachlich prasent durchgefiihrten
Face-to-Face-Verkaufsterminen und Verhand-
lungen auf digitale Kundengesprache, Meetings,
Neukundentermine oder Verhandlungen auszu-
weichen. Das Kundengesprach via Online-Tool
bzw. tiber Videokonferenz erweitert die klas-
sischen vertrieblichen Kommunikationswege.
Basis fiir virtuelle Kundengesprache sind eine
optimale technische Ausstattung, Know-how im
Umgang mit den Online-Tools und dafiir ange-
passte Kommunikationsfahigkeiten. Verkaufs-
termine via Online-Tool abzuwickeln, bringt
eine Menge an Vorteilen mit sich. Die Erfahrung
im letzten Jahr hat zum Beispiel gezeigt, dass es
potenziellen Neukunden leichter fallt, dem Ver-
kaufer einen Termin fiir ein Erstgesprach zu ge-
wahren. Ein weiterer Vorteil ist, dass Verkdaufer
wesentlich mehr Kundentermine bzw. Gespra-
che pro Arbeitstag fithren konnen.«

Peter Dziergas (Geschaftsfiithrer Dale Carnegie):
»Schon seit einigen Jahren beeinflusst die Digi-
talisierung den Vertriebsjob enorm. Dies wur-
de nun nochmals beschleunigt. Wir haben aber
auch festgestellt, dass trotz aller Strapazen und
Herausforderungen fiir Verkdufer deren Tatig-
keit eine zentrale Saule fiir jedes Unternehmen
darstellt. Auch dieser Aspekt zeigt sich nun
sehr deutlich, da durch den fehlenden Kontakt
zu Lieferanten das hohe Vertrauen ein Schlis-
sel zum Erfolg ist. Hier sind wir gefordert, auch
virtuell die richtigen Losungen und Ansadtze zu
finden und so die Kundenbindung zu starken.«

Besonderheiten im Online-Verkauf
Die meisten Verkdufer gehen regelmaflig auf
Seminare, um ihre Verkaufsskills zu scharfen,
zu verbessern oder an die aktuelle Zeit anzu-
passen. Die meisten kennen die klassischen
Phasen im Verkauf: Gesprachserdéffnung, Be-
darfsabfrage, Produktprasentation, Abschluss-
phase. Dieses Schema beherrschen Verkaufer
im Schlaf in- und auswendig. Gilt das online
auch? Welche Besonderheiten gelten?

Ralf Springer weif} Uiber die Relevanz der tech-
nischen Ausstattung Bescheid: »Die gute Nach-
richt ist, dass bestehende Erfolgsfaktoren, die
es im Face-to-Face-Verkauf zu beachten gilt,
ihre Giltigkeit beibehalten. Gleichzeitig gibt
es im Online-Gesprach einige Besonderhei-
ten zu beachten. Die wichtigsten »>Stellhebelc
fir das erfolgreiche Abhalten von Video-Kun-
dengesprachen sind zum ersten ein perfektes
Setting, konkret ein geeigneter, aufgeraumter
und gut beleuchteter Arbeitsplatz. Zusatzlich
spielt die technische Ausstattung eine wichtige
Rolle. Dabei ist eine gute und stabile Internet-

verbindung besonders wichtig. Falls es notig
ist, macht es Sinn, samtliche nicht bendtigte
Anwendungen und Internetaktivitaten im Hin-
tergrund zu beenden, um Bandbreite zu spa-
ren. Damit garantieren wir unseren Kunden
storungsfreie Gesprache und klare Bilder. Eine
gute Audioqualitdt erreicht man durch den Ein-
satz eines Headsets mit integriertem Mikrofon.
Eine Notebook-Kamera ist grundsatzlich aus-
reichend. Befindet sich die Notebook-Kamera
im unteren Bildschirmbereich, empfehle ich
den Einsatz einer externen Kamera. In Ver-
bindung mit einem zweiten oder dritten Bild-
schirm wird das Arbeiten und Konferieren via
Online-Tool noch professioneller.«

Christian Koller: »Empfehlenswert ist es, schon
im Vorhinein mit eventuell auftretenden >Hop-
palas¢, wie einem Computerabsturz, entspannt
umzugehen. Eine Kklare Gesprachsstruktur,
Tempo drosseln, mehr zusammenfassen und
ofters hinterfragen, sind die wichtigsten rhe-
torischen Punkte bei Online-Gesprachen. Die
Kamera unbedingt eingeschalten lassen, um
personliche Beziehung aufrecht zu erhalten,
Mimik, Gestik, Korpersprache und Sonstiges zu
erkennen. Mehrere kurze Termine einplanen,
statt eines langeren Gesprachs, um Schritt fur
Schritt vorzugehen und sich intern abstimmen
zu konnen. Reisezeit und -aufwand wird ohne-
hin gespart. Bei Teamverhandlungen Abstim-
mungssignale vereinbaren.«

Peter Dziergas: »Die virtuelle Gesprachssitu-
ation ist mit Sicherheit deutlich fordernder
als ein personliches Gesprach. Ich kann nicht
erkennen, ob mein Gesprachspartner gerade
aufmerksam zuhort, E-Mails checkt oder ein
Video nebenbei ansieht. Insbesondere bei einer
grofleren Anzahl von Ansprechpartnern wird
es zunehmend schwierig, wenn wir — selbst
bei aktivierter Webcam - nicht alle Personen
gleichzeitig sehen. Dadurch fehlt dem Ver-
kaufer das direkte Feedback auf Ideen und Lo-
sungsvorschlage. Diesen Schwierigkeiten kann
man direkt gegensteuern, indem man regelma-
Rig in kiirzeren Abstanden um eine passende
Interaktion bittet. Das kann eine Zustimmung
zu gerade gesagtem Inhalt, oder direkt eine
kurze Diskussion sein. Dadurch behalten wir
die Aufmerksamkeit und kénnen beispiels-
weise wahrend einer Prasentation zwischen-
durch Feedback einholen, die Eindriicke der
Ansprechpartner beleuchten und wiederum
darauf eingehen.«

Ein weiterer Punkt, der haufig vergessen wird,
ist das professionelle Auftreten. Auch wenn
Verkaufer im Home-Office vermutlich nicht im
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klassischen Business-Outfit sitzen, gilt es, bei
Online-Meetings ein entsprechendes Auftreten
zu haben. Ein Anzug ist vielleicht Ubertrieben,
aber ein Hemd bzw. eine Bluse sollten es schon
sein. Und denken Sie daran: Thr Gegeniiber
sieht mehr als nur Ihr Gesicht.

Ursula Autengruber: »Online-Gesprache er-
moglichen nur einen eingeschrankten Blick auf
die Gesprachspartner. Trotzdem ist es wichtig,
die Korpersprache einzusetzen, um eine In-
formation oder Argumente zu unterstreichen.
Wichtig dafir ist, dass ich nicht nur mein Ge-
sicht zeige, sondern auch meinen Oberkorper,
ahnlich wie Nachrichtensprecher. Jetzt kann
ich auch meine Hande niitzen. Aber Achtung,
die Bewegungen miissen ein wenig langsamer
sein und kommen Sie dabei der Kamera nicht
Zu nahe, sonst wirken die Hande sehr grofd und
damit >bedrohlich«. Auch Mimik und Stimme
sind wichtig, versuchen Sie laut und deutlich zu
sprechen und auch hier gilt: Vielleicht ein biss-
chen langsamer als sonst — und vor allem: Ma-
chen sie Pausen! Kurze Satze sind leichter zu
verstehen. Ubersetzen Sie Ihre Worte in Bilder
(»das bedeutet fir Sie ...) und niitzen Sie Trilo-
gien (1., 2., 3.), hier konnen Sie auch wieder Ihre
Hande/Finger einsetzen. Niitzen Sie die techni-
schen Moglichkeiten des Online-Tools, um Ihre
Verkaufsunterlagen/Prasentationen zu teilen.
Damit kann Thr Gesprachspartner gut mitlesen
und Sie haben die volle Aufmerksamkeit. Man-

che Online-Tools bieten auch die Mdglichkeit
eines White-Boards, entwickeln Sie damit mit
Ihren Kunden interaktiv gemeinsame Ideen.
Und vergessen Sie nicht, Thre Kunden im-
mer wieder ins Gesprach einzubeziehen — ein
Monolog wird nicht sinnvoll sein.«

Der Gesprachseinstieg

Bei jedem Verkaufsgesprach ist es wichtig, als
Verkaufer gut vorbereitet zu sein: Wer ist mein
Gegeniiber? Welche Entscheidungsmacht ha-
ben meiner Gesprachspartner? Was konnten
sie benotigen? Wie viel Budget konnten sie zur
Verfiigung haben? Diese und weitere Fragen
helfen, im Gesprach sicher zu agieren.

Die erste Phase im Verkaufsgesprach ist das
personliche Kennenlernen, der Smalltalk. In-
nerhalb weniger Sekunden entscheidet das
Gegeniiber, ob es Sie mag oder nicht. Und die
meisten Kunden kaufen lieber von Menschen,
die sie mogen. Eine erfolgreiche Eroffnung ist
schon der halbe Abschluss.

Peter Dziergas: »Unabhdngig vom Stadium im
Prozess, also der Position im Sales Cycle, ist es
entscheidend, einen personlichen Bezug herzu-
stellen. Das erreichen wir, in dem wir auf aktu-
elle Medienberichte zum Unternehmen, Posts
der Person auf Social Media oder Ahnliches re-
ferenzieren. Wenn es ein Follow-up-Gesprach
ist, eignet es sich auch besonders gut, auf ein
personliches Thema der Kontaktperson aus den
Vorgesprachen einzugehen. Das schafft einen
angenehmen Einstieg in ein Gesprach und
starkt die Verbindung zum Gesprachspartner.
Dieser Zugang ist keine Besonderheit fiir On-
line-Verkaufsdialoge, aber die Beziehung und
das Vertrauen sind virtuell noch essenzieller,
um die Ansprechpersonen gut abholen zu kon-
nen.«

Ursula Autengruber: »Auch fiir Online-Ver-
kaufsgesprache gelten bestimmte Regeln.
Fallen Sie nicht gleich mit der Tiir ins Haus,
nehmen Sie sich Zeit fiir ein wenig Smalltalk.
Der Einstieg in das eigentliche Thema gelingt
dann leichter. Fragen Sie nach, wie Ihr Kunde
die letzte Woche verbracht hat, oder wie das
Home-Schooling klappt, damit signalisieren
Sie nicht nur Interesse an der Person, sondern
konnen sich auch swarmlaufen«. Auch die Frage
>Womit beschaftigen Sie sich derzeit?« kann der
Start eines interessanten Gesprachs werden.
Vielleicht kénnen Sie Ihrem Kunden vorab auch
etwas schicken (Infomaterial, aber auch Grufl
zum Valentinstag, Schokolade, Buchtipp etc.),
damit haben sie gleich einen passenden Ein-
stieg. Wichtig wie bei jedem Gesprach ist auch,
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vorab schon zu klaren, wie lange das Gesprach
dauern wird.«

Christian Koller: »Nach dem Smalltalk macht
es Sinn, >Regeln« zu definieren, wie man mitei-
nander kommunizieren will, z.B. ob die Kame-
ra eingeschaltet ist, Handzeichen, Chat etc. (je
nach Teilnehmeranzahl). Idealerweise mode-
riert in einem Gesprach mit mehreren Teilneh-
mern auch eine Person, die von allen akzeptiert
wird. Die Agenda und die besprochenen Punkte
live teilen, damit alle das Gleiche sehen und ho-
ren und dazu eine Einigung erzielt wird.«

Ralf Springer: »Idealerweise sind Verkaufer be-
reits 5 Minuten vor Beginn im Meeting, diese
Zeit kann genutzt werden, um das eigene La-
cheln und die freundliche Mimik noch einmal
zu Uberpriifen. Besonders wichtig ist eine pro-
aktive und freundliche Begriifung. Oftmals
erlebe ich, dass Verkaufer warten, bis die Kun-
den das Gesprach beginnen. Diese Sekunden
des Wartens sind unglaublich unangenehm
fiir die Kunden. Idealerweise starten Sie nach
einer sympathischen, personlichen Begriifiung
mit dem Beziehungsaufbau und einem kurzen
Technikcheck. Falls Thr Kunde seine Kamera
deaktiviert hat, bitten Sie darum, die Kamera
einzuschalten. Sie konnen dadurch wesentlich
besser interagieren und auch gekonnt Mimik
und Gestik einsetzen.«

Haufige Fehler

Christian Koller: »Zwei haufige Fehler sind,
zu schnell in >medias res< zu kommen und ein
Meeting nach dem anderen anzusetzen, ohne
Zeitpuffer. Diese Unart ist seit Corona und On-

line-Meetings noch schlimmer als davor. Die
Frage stellt sich einmal mehr, wann arbeiten
die Menschen wirklich, wenn sie den ganzen
Tag in Online-Meetings sind?«

Ralf Springer: »Extrem storend fiir unsere Kun-
den sind Unterbrechungen und lastige Stor-
gerausche. Die Mikros sind oft so empfindlich,
dass schon ein Papierrascheln unangenehm
laut iibertragen wird. Das Smartphone soll-
te ebenfalls auf lautlos gestellt werden, denn
dem Gesprachspartner gilt nun die volle Auf-
merksamkeit und Konzentration. Wenn Ver-
kaufer wahrend der Dialogphasen vergessen,
die Bildschirmteilung aufzuheben, kann das
vom Kunden wie ein Verstecken hinter der
Bildschirmprasentation wahrgenommen wer-
den. Laut einer Studie sitzen 11% der Teil-
nehmer bei Videokonferenzen ohne Hose am
Schreibtisch. Das mag bequem sein, aber fiir
Profiverkdaufer im Home-Office dennoch nicht
empfehlenswert. Denn die Kleidung und das
Selbstverstandnis als Verkaufer stehen auch in
Online-Verhandlungen in Wechselwirkung.«

Fazit

Ein Online-Verkaufsgesprach folgt alten Re-
geln, erfordert aber neues Wissen. Die Technik
zu beherrschen ist unabdingbar, die klassi-
schen Phasen im Verkauf zu kennen genauso.
Es ist schwieriger geworden, Vertrauen aufzu-
bauen, Vertrauen ist aber das Um und Auf eines
erfolgreichen Verkaufsgesprachs. Planen Sie
geniigend Zeit in und zwischen zwei Gespra-
chen ein. Auflerdem ist es sinnvoll, Verkaufsge-
sprache mit einem Kunden haufiger, dafiir kiir-
zer anzusetzen. Mit ein wenig Ubung birgt
diese neue Art des Verkaufs grole Chancen. []
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