Peter Becker
Professioneller Verkauf
mit erfolgreichen Beziehungen

Kundenbindungsmanagement
fUr Finanzdienstleister




e A e e = e e o

Inhaltsverzeichnis

VOIWOTL oottt sb st s a bbb bbbttt 5
INhaltsSVerzeichis. ...t bt 7
Einleitung.....coo.cveeerereene. et eae bRk ettt 11
Ein Konzept fiir die Verkaufspraxis bei Finanzdienstleistungen................. 13
Elemente im KONZEPL ...t 13
Erlauterung der Elemente...........cocoveermiriieociinciecnins e 13
Unternehmenskultur, Unternehmensphilosophie und Werte................ 16
SSITALEZIC .ot s 17
SHUKIUL ..ottt e s 19
RahmenbedingUNEen ... 20
PLOZESS ..ot 21
WETKZEUGE. ...ttt e 22
Dienstleistungen...........ccccouueu.. s s 23
MethOAEN.......ccceiiieccinitccrrc e 24
Ein Verhandlungsmodell ... 30
Einstiegsmodell ... e s 34
Das ,BOA — PriNZIp” ....cocccviiiriimicniecis i s ssasesenens 37
BINAUNG o 37
OFANUNG ..ottt s 39
AUSGLEICH....ciiiiic s 41
BINSHEZ oottt s 47
Darstellung der Beteiligten .........o.oovieiiineicniece e 47



8 Inhaltsverzeichnis

Tetritorien des Verkdufers und des Kunden ..o, 47
Geschifisbeziehungen kniipfen und pflegen .......coooevrocinncicnnnna 54
SituatioNSANAlYSE ....cocviriiiiet s 55
Kunden und ih1e Welt.........oorvccrererrerereicsoreerisersisnsressssssssssssissesesoas 55
Kunde und Versorgungskonzept ........cccvvivevinienimnninecseceinsenensanns 57
Komfortzone des KUNden.........oiinicininncnicniessesasn s 60
Systemisch betrachtet ... 65
SystemiScher BErater...........o et ssens 67
‘Wie komme ich an den Tisch des Kunden?.......c.covvviccninncnnnnnn. 69
Terminierungskonzept in 7 Schritten.........cooeiinnecenninnniniinen 71
Kontakt- und Termingesprach ... 72
Vorbereitung auf den Kundenkontakt..........ccoeviininininiinienisene 77
Besuchsanlésse beim Privatkunden ... 77
Moglicher BesuchSgrund .........coeiirinienminirer s 78
Weshalb sollte der Kunde mit [hnen seine Zeit verbringen? ................. 79
Typische Beispiele destruktiver Formulierungen: .........cocoeveueininirnnn, 83
Motivation — oder womit reizen Sié? .......................................................... 85
Beispiele moglicher Zusatzbediirf/nisse und ihre Motive:.....ccooonunnns 86
Welche Bedeutung hat das Ziel des Kunden? ....................... eeereieeirnns oer. 87
Merkmal ~ Vorteil - Nutzen, drei Begriffe schnell erklért...................... 94
Kundengesprach.......oeiiisec st 97
DUrchflihrung ... s taes 97
Phasen und ihre Anforderungen: ............rccccces erreeenrsaaneens 99

ADATDEIEOIN ...ttt e rte e e e st et a e ve s s e raressenane 123



Inhaltsverzeichnis 9

ADTUNAEIN ..t ctertccee ettt s sbe st e be s e st a s s enesne st neneos 130
ADSCRIIEBEN......ocvceiteeiereieee ettt s b s erebss e ss s v e estoseerabons 132
Nachbereitung und Auswertung .................................................................... 135
S0 helfe 1Ch TN SEIDSt......coviieieeeeeeeiciereriir et ste e resaese e essecnsanen 139
Vom WUnsch zum Ziel........oeoeicvieiiivernnrcseereresise e sssesreeressesstessessressoses 139
Mit Phantasie zu konkreten Zielen kommen!.........ccoovevverviennceneennn, 144
ZUIM SCRIUSS vttt ettt ear et e ss s b e st e snsesase e ssesbenssensennens 147
| 3 () =) o 51 UV USRS 149
SHCNWOTEVEIZEICANS ... e veveeeees oo ee e ee e seees v ess e esesesesessese e ssseseeeeeseseene 151

DO AUEOT ..ottt ceerte e e esae s ae s saaesnaessaessaee s s e saseesseessassnssesessesnsasssesnsnasssnn 154



