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Small Talks als Turoffner

Lange Zeit galt der Small Talk als Auslaufmodell. Jetzt feiert er seine

Wiederauferstehung als ,kleines Gesprach”. Wird dieses richtig angewendet,

offnet es die Tur zu Kundenherzen und schafft Vertrauen.

Zu oft und uniiberlegt wurde der Small Talk im B2B-Bereich
als Eisbrecher genutzt, um eine gute Atmosphire fiir das Ak-
quisitions- oder Verkaufsgesprich zu schaffen. Der Kunde
spurte die Absicht: ,Der Verkdufer spricht nur iibers Wetter,
um gute Stimmung fiir den Abschluss zu machen® - und war
verstimmt. Zudem gestalteten sich die Inhalte als zu einfalls-
los. So manchem Verkiufer fiel meistens nur jenes bertthmt-
beriichtigte Wetter oder der beschwerliche Anfahrtsweg ein.
»Wann bringt der denn endlich mal etwas Neues?*, lautete der
innerliche Stofiseufzer vieler Kunden. Und dann gibt es noch
die Kunden, die sich vom Verkiufer dominiert fithlen: ,,Mit
seinen langweiligen Infos zu verstopften Autobahnen zwingt
mir der Verkaufer ein Gesprach auf - das gefillt mir nicht,
denn er will den Ton angeben und das Gesprich in seinem
Sinn lenken, und zwar zum Abschluss!“ Mittlerweile feiert der
Small Talk Wiederauferstehung: mit gedndertem Vorzeichen
und als ,,kleines Gesprach®

Strategischen Aspekt beriicksichtigen

Moderne Verkiufer setzen das ,kleine Gespriach® im Rah-
men des Beziehungsmanagements ein und entwickeln es zu
einem relevanten strategischen Teil des gesamten Kunden-
kontakts. Das gilt fiir Aulen- und Innendienstler. Darum
muss inhaltlich mehr herausspringen als das obligatorische
Wetter. Wenn die Beziehung nicht von Anfang an stimmt,
ist der Erfolg des Verkaufsgespriachs gefihrdet. Ein Profi-

. Kompakt

® Das ,kleine Gesprach” dient weniger zu einer Ge-
sprachseréffnung, sondern dem Beziehungs- und
Vertrauensaufbau. Es ist damit strategischer Teil
des Kundenkontakts.

m  Kleine Gesprache” sind nur ein Aspekt der Ge-
samtstrategie, um ein Vertrauensverhaltnis aufzu-
bauen.

m Der Vertrauensaufbau ist ein Marathon, kein Sprint.
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Verkiufer investiert einen Grofiteil seines Engagements in
den Beziehungsaufbau. Er priift bei der Vorbereitung des
Kontakts, welche Gemeinsamkeiten es zwischen dem Kun-
den und ihm gibt. Wenn er den Gesprachspartner bereits
kennt, fillt dies leicht(er). Die Herausforderung ist grofier,
wenn dieser unbekannt ist — etwa bei der Akquise - oder
noch nicht zu den vertrauten Kunden gehort. Dann steht
der Verkdufer vor der Aufgabe, in der intensiven Vorberei-
tung Informationen iiber den Interessenten zu sammeln
und zu priifen, welche Aspekte sich fiir ein sinnvolles ,,klei-
nes Gespriach eignen.

»Fiir moderne Verkdufer ist das
Jkleine Gesprich® ein relevanter
strategischer Teil des gesamten
Kundenkontakts.”

Vielleicht ist eine Verkniipfung mit dem eigentlichen Thema
des Treffens moglich. Hier zwei einfache Beispiele:
® Der Verkdufer aus dem Finanz- oder Versicherungsbe-
reich nutzt das aktuelle Bérsengeschehen, um das ,,kleine
Gespriach® zu bestreiten.
® Der technische Verkdufer kommt auf den Fachkrifteman-
gel zu sprechen.
In beiden Fillen versucht der Verkédufer mithilfe einer an-
schlieflenden Frage, direkt aus dem ,,kleinen Gesprach® auf
das eigentliche Ziel des Kundenkontakts iiberzuleiten. The-
men aus dem politischen oder privaten Bereich sollten eher
vermieden werden, da hier die Fettndpfchen lauern. Fragen
wie etwa ,,Was sagen Sie zur jiingsten Reise unserer Auflen-
ministerin?, ,Wie geht es IThrem Partner?“ oder ,Was macht
das Abitur Ihrer Tochter?“ fithren direkt in die Peinlichkeits-
falle, wenn der Interessent mit der Ampel-Koalition nichts
anfangen kann, die Scheidung droht oder die Tochter die
Schule abgebrochen hat.
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Vertrauensaufbau in den Mittelpunkt

stellen

Beim klassischen Small Talk werden oft gleich zu Beginn pri-
vat-personliche Gespriachsthemen aufgeworfen. Im kleinen
Gesprich geschieht dies erst, wenn eine Vertrauensbasis exis-
tiert. Erst dann fokussiert sich der Verkaufer darauf, die emo-
tional-menschliche Beziehung zu stirken. Der Vorteil: Mitt-
lerweile liegen ihm neben fachlich-sachlichen wahrscheinlich
auch personlichere Gesprachsthemen vor, die er in Ruhe ver-
tiefen und fiir den weiteren Vertrauensaufbau nutzen kann.

»Ein Profi-Verkdufer investiert einen
GrofSteil seines Engagements in den
Beziehungsaufbau.”

Bei der Vorbereitung des Kontakts kann sich herausstellen,
dass es kontraproduktiv ist, mit dem Kunden ein kleines Ge-
sprach zu fithren. In diesem Fall verzichtet der Verkaufer je-
doch besser darauf, es als Tiir6ffner zu nutzen. Er fragt ent-
weder, ob er direkt zur Sache kommen diirfe oder wartet ab,
in welche Richtung der Gesprachspartner den Dialog lenkt.
Der Hintergrund: Dominante Kunden - und Entscheider
sind meistens dominant - {ibernehmen gern die Gesprichs-
fiuhrung. Darum ist es klug, wenn der Verkaufer fiir den Ge-
sprichseinstieg anerkennende und wertschitzende Worte
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wihlt. Und nur wenn der Kunde ein dafiir typisches Thema
anspricht, steigt er darauf ein und fiihrt ein kleines Ge-
sprach. Damit kann der Verkauf richtig starten. [

Autor

Ralf Koschinski

ist Inhaber des Vertriebsinstituts Vertriebsmeis-
ter (www.vertriebsmeister.de) und arbeitet als
Coach, Speaker und Trainer. Sein Buch ,Das
Praxisbuch fur den modernen Aulendienst”
ist 2022 bei Wiley erschienen.

E-Mail: r.koschinski@vertriebsmeister.de

@ Springer Professional

Lasko, W. W, Lasko, L. M.: Verhandeln, in: Internationale Vertriebs-
steuerung by Result Framing, Wiesbaden 2023,
https://sn.pub/gKFR36

Helmhold, M.: Das FBI-Verhandlungskonzept, in: Helmhold, M.: Ver-
handlungen gewinnen, Wiesbaden 2023,
https://sn.pub/EVILWA

Verhandeln

7-812023 SalesExcellence 39



