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Wie Fehler bei der Bedarfsabklarung
vermieden werden |

Liebe Leserinnen
und Leser

Herzlich willkommen
zum Thema Bedarfs-
abklarung. Es ist je-
ner wichtige Teil im
Verkauf, der erfah-
rungsgemass  sehr
stiefmutterlich, und
meist in hohem Mas-
se unprofessionell,

angegangen  wird.
Paul A. Engi, Fragt man Kunden
Institut ISUT direkt nach dem

Verlassen des Ge-
schafts, was ihnen an Verkauferinnen und
Verkaufern nicht gefallt, dann deckt sich das
nicht nur mit meinen persénlichen Erfahrun-
gen, sondern, was |lhre Kunden sagen, wird
auch von Studien belegt.

Was bemaéngelt Ihr Kunde an Ilhnen?

1. Der Verkaufer nimmt sich keine Zeit fur
mich!

2. Die Verkauferin versteht oft zu wenig,
was ich eigentlich will!

3. Der Verkaufer sucht sein Heil im schnel-
len «Uberfall».

4. Die Verkauferin hat falsche Vorstellun-

gen von meinen Finanzen!

Der Verkaufer redet viel zu viel!

6. Die Verkauferin denkt in Modellen,
Geratetypen usw.!

7. Der Verkaufer spricht zu viel von sich
selbst!

8. Die Verkauferin reagiert forsch auf Ein-
wande!

9. Der Verkaufer lasst mich spuren, dass er
der Spezialist ist!

a

Ich weiss, als Verkauferin oder Verkaufer wol-
len Sie Sieger sein. Das gelingt lhnen aber nur,
wenn Sie die oben erwéahnten Fehler zuktnftig
nicht mehr machen. Die folgende Verkaufsdefi-
nition hat sich als erfolgreiches Mittel erwiesen:

Verkaufen heisst:
«Den Kunden zum Handeln auffordern, nach
seiner eigenen Wahl, um das zu scheinen oder
zu sein, was er gerne sein mochte.»

«Den Kunden zum Handeln auffordern...»
Dies tun wir am besten mit offenen Fragen. In
aller Regel sind das W-Fragen (Wie sollten
die.., warum denken Sie..., womit koénnte
denn..., was wollen Sie... usw.). Wie Sie wissen,
erfahren Sie auf diese Weise, welches die ganz
personlichen Winsche und Vorstellungen lhres
Kunden sind. Sollten Sie jedoch lhren Kunden
so auffordern, wie das der Offizier mit seinen
Soldaten tut, oder wie der Lehrer seine Schler
zu den Hausaufgaben antreibt, dann durfen
Sie sich nicht wundern, wenn |hr Kunde Dinge
sagt, wie sie eingangs erwahnt sind.

FOTOintern 2/99

«...nach seiner eigenen Wahl...» Was bedeu-
tet das? Sollen wir den Kunden wirklich frei
wahlen lassen? Dann haben wir doch das Pro-
blem, dass die Ladenhuter sowieso nie ver-
kauft werden, oder unsere, zu besten Kondi-
tionen eingekauften Produkte, lassen sich auf
diese Weise doch erst recht nicht absetzen?
Wir sind doch die Spezialisten? Wir wissen
doch, was fur unsere Kunden gut ist?

Mit einer solchen Einstellung verkaufen Sie
vielleicht ein- oder zweimal. Dann kommt der
Kunde nicht mehr in lhr Geschaft. Wollen Sie
das? Ihre Starke ist es doch, herauszufinden,
was der Kunde wirklich will. Warum fragen
Sie lhren Kunden nicht einfach, ob er an
einem Spezialangebot interessiert ist? Viel-
leicht ist es gerade jenes Produkt, das Sie zu
den besten Konditionen eingekauft haben?
Vielleicht aber kénnen Sie einen interessan-
ten Nachlass auf lhren «LadenhUter»
gewahren, und der Kunde verzichtet womaog-
lich auf ein bestimmtes Etwas, das er
ursprunglich haben wollte?

Wenn Sie so vorgehen, dann hat lhr Kunde
nach seiner eigenen Wahl entschieden. Wer
heute sagt: «Im Verkauf gibt es keine Ethik,
so kann man keine Ums&tze machen», der ist
auf dem Holzweg. Er wird wohl nicht lange
(Gber)leben.

«...um das zu scheinen oder zu sein, was er
gerne sein mochte». Dieser Satz steht im drit-
ten Teil unserer Definition. Haben Sie sich
schon einmal Uberlegt, was Ihr Kunde sein
oder scheinen mochte, wenn er genau dieses
Produkt kaufen méchte und nicht ein ande-
res, lhren «Ladenhuter» etwa? Kaufen Kun-
den immer nur deshalb, weil dieses oder jenes
Produkt «das technisch Beste» ist, oder gibt es
auch Kunden, die auf Farbe, Design, Marken-
image oder sonstwas achten? Sprechen Sie
doch einfach diese Dinge mit lhrem Kunden
durch. Sie werden ungewohnte, aber ver-
kaufsrelevante Informationen bekommen.

Wann sollten Sie eine Offerte machen?

Es gibt viele Verkaufer, die stolz sind, ihren
Erfolg an der Anzahl Offerten pro Tag zu
messen. Nein, zu denen gehéren Sie nicht. Sie
sollten nur Offerten machen, wenn Sie sicher
sein konnen, dass Sie nicht fur die Konkur-
renz arbeiten. Sicher sind Sie dann, wenn kei-
ner der neun Punkte, was Kunden an lhnen
bemangeln, auf Sie zutrifft. Sicher sind Sie
dann, wenn Sie eine wirklich professionelle
Bedarfsabklarung machen. Das heisst, fragen,
fragen, fragen! .

Jemand hat mir einmal die interessante Frage
gestellt, wie man die Konkurrenz schlagen
kann. Ich habe ihm gesagt, er soll die Frage
doch etwas anders formulieren, namlich:

Wie konnen Sie Sieger sein?
Antwort: Indem Sie einmal pro Tag etwas
tun, was Sie lieber nicht tun mochten!

Vielleicht ist es gerade einmal der Versuch,
die Bedarfsabklarung nach einem ganz spezi-
ellen Plan zu machen. Ein solcher Plan sollte
dann mindestens funf Punkte enthalten, die
einzeln «abgefragt» werden mussen.

1. Was ist die Zielsetzung des Kunden?
Was will er?

2. Was will er unbedingt haben, worauf
legt er Wert?

3. Was will er NICHT haben, also tunlichst
vermeiden?

4. Will er noch Zusatze (Tragtasche, Film-
material, usw.)

5. Wie gross ist sein Budget?

Mit einer solch fundierten und garantiert pra-
xisorientierten Abklarung der Kundenbedurf-
nisse mussen Sie einfach Erfolg haben. Ich
freue mich mit Ihnen und winsche lhnen nur
noch den Mut, dies auch zu tun.

Ihr Paul A. Engi



| Andreas Eggenberger
& ¥ wurde 100

Der Fotogewerbe-Verband der Ostschweiz konnte am 11. Januar 1999 ein ganz
beeindruckendes Ereignis feiern: Unser &ltestes Mitglied Andreas Eggenberger
wurde 100 Jahre alt.

| Andreas Eggenberger wurde am 11. Januar 1899 in Jonschwil im Untertoggen-
| burg in einer grossen Bauernfamilie geboren. Nach der Sekundarschule in Uzwil
| SG arbeitete er als Knecht und besuchte die Landwirtschaftliche Schule Custer-
hof in Rheineck. In dieser Zeit begann seine Faszination fiir die Fotografie. Auto-
didaktisch baute er seine Kenntnisse aus und wagte 1930 den Sprung in die
Selbsténdigkeit. Wie es damals nicht uniiblich war, wurde das Labor in der
Waschkiiche eingerichtet. Um die Kenntnisse zu vertiefen, besuchte er einen
Kurs an der Graphischen Lehranstalt in Wien. 1937 verheiratete er sich mit Fréu-
lein Zimmermann und bezog neue Geschéftsraume in Walzenhausen; eine Kom-
bination von Drogerie, Papeterie und Fotogeschaft. Es wurden sténdig zwei
Angestellte beschaftigt, denen Frau Eggenberger als Chefin vorstand.

Die Landschafts- und Naturfotografie war das Leben von Andreas Eggenberger.
Mit humorvollen Lichtbildervortrégen fiillte er Séle in der ganzen Ostschweiz.
Seine Freizeit verbrachte er als wieselflinker Kranzschwinger und in der Mén-
nerriege als Faustballer. Er war auch offizieller Fotograf des ostschweizerischen
Schwingerverbandes.

1968 liquidierte er seinen Betrieb und verkaufte seinen Ansichtskartenverlag an
die Firma Foto-Gross in St. Gallen. Fiir diese Firma reiste er noch iiber zehn Jah-
re, um Auftrage fiir Ansichtskarten an Land zu ziehen. Oft machte er dabei die
Aufnahmen auch selbst. Diese Zeit verbrachte er in Buchs SG, wo er bis letzten
Herbst seinen Lebensabend voll genoss. Mit seinem Elektromobil, das seine
miide gewordenen Beine entlastete, suchte er stets Gesellschaft im Dorf.

| Letzten September kehrte er wieder ins Appenzellerland zuriick und lebt seither
im Alterswohnheim Weiherwies in Grub AR mit seiner Frau in einer hiibschen
| Wohnung mit Ausblick in die Natur.

| Wir wiinschen dem Jubilar weiterhin gute Gesundheit. Wenn sein Gehdr auch
| schwach geworden ist, freut er sich sehr iiber einen kleinen Besuch. Auch
einen «scharfen Schieber» mag erimmer noch gerne mitmachen.  Max Baer
Fotogewerbe-Verband der Ostschweiz, Max Baer, St. Leonhard-Strasse 69,
9000 St. Gallen, Tel. 071 277 77 88, Fax 071 277 77 24
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An der iEX zeigen iiber 300 Aussteller
die neusten Intranet-Anwendungen, E-
Commerce-Lésungen und Publishing-
Tools, und die Besucher kdnnen den
optimalen Provider und den passenden
Anschluss fiir Biiro und Unternehmen
finden. Die Messe bietet einen
Uberblick iiber die neuesten Online-
Services in der Schweiz, vom Internet-
Banking bis zu branchenspezifischen
Web-Portalen.

Die 80 Seminare bringen direkten
Zugang zu den Erfahrungen und Tech-
niken von Internet-Professionals im In-
und Ausland. Viele davon befassen
sich mit den technischen Mdglichkei-
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FOR Ouympus FLASHPATH-ADAPTER

OLYMPUS I

CAMEDIA

" [FLOPPYDISK_ADAPTER]

s m

EsmarMedia

Die neueste Olympus FlashPath Treibersoftware fir

Windows NT 4.0 ist jetzt verfigbar. Via Internet, unter
www.olympus-europa.com, kénnen Sie diese direkt auf
lhren PC herunterladen.

Mit dem FlashPath-Adapter kénnen Sie alle
SmartMedia Karten (3.3V/5.0V) in |hr Diskettenlaufwerk
einlesen. lhre Bilder sind so unverziiglich bereit fir die
Weiterverarbeitung.

Fiir weitere Informationen stehen lhnen unsere Gebiets-
verkaufsleiter und unserr Verkaufsbiiro gerne zur Verfiigung.
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Photography - Endoscopy - Microscopy - Diagnostics - Communications

Postfach, 8603 Schwerzenbach, Tel. 01 947 67 67, Fax 01 947 66 55

Mit der Verlagerung in das neue Mes-
sezentrum Ziirich steigt die Bedeutung
der iEX weiter. Egal, ob Sie Projektlei-
ter, Webmaster, Marketingverantwort-
licher oder profesioneller User sind: An
den drei Messe-Tagen vom 10. bis 12.
Februar 1999 finden Sie alles, was Sie
fir lhre Internet-Geschaftszwecke
brauchen. Dafiir steht das qualitativ
hochstehende Ausstellerfeld mit vielen
Neuheiten ebenso wie das Seminar-
programm mit seinen sorgféltig selek-
tierten Referenten aus der Schweiz,
Deutschland und den USA.

ten des Internet und vielen praktischen
Tips fiir den taglichen Gebrauch.

Die Ausstellung ist von 9 bis 18 Uhr
gedffnet. Die Tageskarte kostet Fr. 25—
inkl. Katalog.

Die Seminare beginnen bereits um 8.30
Uhr, eine schriftliche Anmeldung ist
unbedingt erforderlich.

Informationen zu den Ausstellern fin-
den Sie im Internet unter www.iex.ch.
Das Seminarprogramm kénnen Sie per
Telefon 01 722 77 00 oder Fax 01 722 77 01
und 01 722 77 02 sowie per E-Mail
info@iex.ch anfordern.

agenda: Veranstaltungen

Branchenveranstaltungen

10. - 12. 2. 1999, Ziirich

iEX Internet Expo

18. - 21. 2. 1999, Las Vegas
PMA Trade Show "99

18. - 24. 3. 1999, Hannover
CeBIT 99

23. - 25. 3. 1999, Ziirich
vision99digital

25. - 27. 3. 1999, Ziirich
Professional Imaging 99
14.-18.4.°99, Genf, Salon Multimedia
Galerien und Ausstellungen

bis Mérz 99, Vevey,

Musée suisse de |'appareil photogra-
phique, Ruelle des Anciens-Fossés 6
Paolo Nozolino, et les lauréats du pre-
mier Grand prix de |a Ville de Vevey

bis 20. April, Warth, Karthause lttingen
Simone Kappeler:
«An der Grenze des Sichtbaren»

16.1. - 14.3.99, Winterthur
Fotomuseum, Griizenstrasse 44
W. Eugene Smith (1918-1978),
Henry Bond: The cult of the street

20.1. - 03.4.99, Genf

Centre pour I'image contemporaine,
Saint-Gervais, 5, rue du Temple
Raymond Depardon: «La solitude heu-
reuse du voyageur»

20.1. - 29.3.99, Schaffhausen
Radio Munot Fotogalerie, Bachstr. 29a,
Sinar-Kalender 1998

23.1. - 6.3.99, St. Gallen
Foto Forum St. Gallen, Davidstrasse 40
Vera Isler: Face to Face

23.1.-7.3.99, Vevey,

Musée suisse de |'appareil photogra-
phique, Ruelle des Anciens-Fossés 6
Germaine Martin

12.2 - 11.4.99, Ziirich,

Kunsthaus Ziirich, Heimplatz 1

René Groebli:

Magie und

N Melancholie

4 Fotografien von 1946
M bis 1996

] Vernissage:

11. Februar 99, 18 Uhr
25.2. - 27.3.99, Genf, 2, rue de I'Athénée
Palais de I'Athénée, Salle Crosnier,
ESAV Atelier de Photographie de
MM Jacques Henry et Jean-Daniel
Haberstich

13.3. - 15.8.99, Vevey

Musée suisse de |'appareil photogra-
phique, Ruelle des Anciens-Fossés 6
L’Escopette de Monsieur Boissonnas
a la Féte des Vignerons de 1889 et
autres images...

Weitere Daten im Internet:
www.fotoline.ch/info-foto
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