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Verkaufstraining — Basisseminar

Das Seminar wendet sich an alle, die in irgendeiner Form, ob Innendienst oder
AuRendienst mit Verkauf zu tun haben. Ausgehend vom Grundwissen des
Verkaufs werden psychologische Hintergriinde sowie die dazugehdrigen
Gesprachs- und Verkaufstechniken vermittelt und in praxisnahen Ubungen
trainiert.

B FEinleitung

B Grundwissen des Verkaufs

B | eistungsmaximierung

B Zielsetzung/Zielerreichung

B Diedrei Phasen des Verkaufsgespréaches

®  Die Kontaktphase

Die Kontaktphase, der erste Schritt zu Ihrem Erfolg
Kommunikationsmittel Kérpersprache

B Die Grundlagen der Kommunikation

Kommunikation und ihre Bedeutung

+Worte reprasentieren nicht die Wirklichkeit*
Kommunikationsstufen

Jede Kommunikation erfolgt auf zwei Ebenen
Selbstmordworter und Reizworter vermeiden!
Reizformulierungen

Optimale Gestaltung der Kontaktphase/Gesprachseroffnung

® Kundenbedarfsanalyse

Bedarfsanalyse
Kundenbedurfnisse erkennen
Bedurfnisse und Motive

Hierarchie und Bedurfnisse
Psychologie der Kundenmotivation

B Dierichtige Fragetechnik

Wer fragt, der fihrt — wer argumentiert, verliert!
Reden Sie nicht, fragen Sie!
Der Interessensverlauf wahrend des Verkaufsgespraches
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m Aktiv Hinhdren

Kontrolle und Feedback
Das Gleichgewicht in der Gespréachsfuihrung

B Die Angebotsphase

Die Angebotsphase — der zweite Schritt zu lhrem Erfolg!
Richtige Prasentation von Produkt- und Leistungsvorteilen
Bedarfsentwicklung

Argumentationstechnik

Abbau von Hemmschwellen und Hindernissen
Einwandbehandlung

10 dialektische Mdglichkeiten zur Einwandbehandlung
Abfangformulierungen zur Einwandbehandlung

®  Die Abschlussphase

Der goldene Abschluss, unser Erfolg!

Kaufsignale

Die Preisargumentation

Psychologische Preisminimierung

Erfolgreiche Vorgehensweisen bei der Preisdiskussion
Die richtige Vorgehensweise bei Rabattgesprachen
Vorgehen bei der Abschlusstechnik
Abschluss-Techniken und Reaktionsausloser

Weitere Abschlusstechniken und Reaktionsausloser

m  Verstarker
Verstérker zur Steigerung der Kundenbindung

B Tages-Clearing
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Verkaufstraining — Aufbauseminar

Wann haben Mitarbeiter einmal die Chance, Verkaufsgesprache zu trainieren, ohne dass ein Auftrag
auf dem Spiel steht? Das Aufbauseminar fur Verkaufstraining bietet hierfir die Mdglichkeiten und
steigert durch intensives Uben die verkauferischen Fahigkeiten und Fertigkeiten.

Dariiber hinaus werden im Seminar erganzende Themenbereiche behandelt. Im Ubungsteil fiihren die
Teilnehmer in Einzel- und Gruppenarbeit eine komplette Wiederholung des Basis-Verkaufstrainings
durch, welches Voraussetzung der vorliegenden Trainingseinheit ist.

®  Einleitung

®  Der Wandel vom klassischen zum modernen Verkaufen
m  Klassisches Verkaufen

B Potenzial im Verkaufsgesprach

®  Methoden der Gesprachsteuerung

Die Gesprachssteuerung

Effektives Sprechen

Die vier Seiten einer Nachricht

Die vier Arten der Wahrnehmung

Negative Formulierungen positiv ausdriicken
Killerphrasen

®  Der erfolgreiche Verkaufsabschluss
Verstarkungsfaktoren fiir den Verkaufsabschluss
®  Produktprasentation

Ziele einer guten Produktprasentation
Voraussetzungen flr eine gelungene Demonstration

m  Telefonverkauf

Einsatzmdoglichkeiten, Voraussetzungen und Durchfiihrungshinweise
Der (ideal-) typische Ablauf eines Telefon-Verkaufsgespraches
Wichtige Grundlagen fur den telefonischen Gespréchsleitfaden

m  Ubungsteil Verkaufstraining

B Tages-Clearing
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Teamtraining

Teamarbeit wird als fachibergreifende Zusammenarbeit immer bedeutender - quer Uber
Hierarchien, Branchen und Kontinente.

Das Seminar gibt Aufschluss tber die Grundlagen und Methoden der Teamarbeit. Neben dem Aufbau
und der Fihrung erfolgreicher Teams enthalt das Modul zahlreiche praktische Ubungen und
Checklisten einschl. eines Typologietests zur Bestimmung des jeweiligen Team-Typen bis hin zu
Konfliktldsungsstrategien flr die Gruppe.

®  Einfuhrung

Was ist ein Team?
Wie funktioniert ein Team?
Die Vor- und Nachteile der Teamarbeit

B Zielsetzung fur Teams

Wie Sie Teamziele erfolgreich planen und realisieren
Wichtige Grundsétze zur Zielvereinbarung

Vom Ziel zur Zielvereinbarung

Richtziel — Grobziel — Feinziel

B Teambildung

Die richtige GroRRe des Teams
Die Teammitglieder
Der Teamleiter

®  Die Teamentwicklung
Die vier Phasen der Teamentwicklung
®  Dierichtige Kommunikation fur Teams

Positive Ausdrucksweise

Aktiv Hinhdren

Das Gleichgewicht in der Gespréachsfuhrung
Kontrolle und Feedback

B Kreativitats- und Entscheidungstechniken fir Teams

Die Mind Mapping®-Methode

Grundlagen der Mind Mapping®—Meth0de

Die Grundregeln der Mind Mapping®-Methode
Vorteile von Mind Mapping®

Schwierigkeiten

Weitere Einsatzméglichkeiten von Mind Maps®
Einsatz von Mind Mapping® bei der Teamarbeit
Das Brainstorming

Der MaRnahmenplan

m Konfliktldsungen fir Teams
Konfliktkultur
B QOrganisation der Teamarbeit

Teammeetings effektiv gestalten
Unterschiedliche Formen der Teamsitzung

=  Tages-Clearing
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Mitarbeitergespréache

Das Seminar beinhaltet einen kompletten Leitfaden sowie die Konzeption zur Einfuhrung und

Anwendung dieses Fuhrungsinstrumentes.

Den Teilnehmern werden samtliche notwendigen

Grundlagen sowie die Ziele und den Verlauf von Mitarbeitergesprachen anhand von zahlreichen
Musterformularen und Checklisten aufgezeigt. In einem zuséatzlichen Trainingsteil werden anhand der
nachfolgend aufgeflihrten Themen die eigentliche Gesprachsvorbereitung und -durchfiihrung trainiert.

Einleitung

Die besondere Situation im Mitarbeitergespréach

Grundlagen der Kommunikation

Ebenen der Kommunikation

Die verschiedenen Kommunikationsmaoglichkeiten

Selbstmordworter und Reizworter

Kommunikationsmittel Kérpersprache - Erscheinung - Auftreten

Korpersprache, Raum und Distanzzonen
Effektives Sprechen

Sprache und Wirkung

Die vier Seiten einer Nachricht
Die vier Arten der Wahrnehmung

Gespréachsvorbereitung

Die organisatorische Vorbereitung
Personliche Vorbereitung

Gespréachsfuhrung

Die wichtigsten Gesprachsregeln
Die ,Zwei-Gewinner-Strategie"

Die Fragetechnik

Frageformen

Aktiv Hinhoren

Richtiges Feedback
Uberzeugungsprozess einleiten

Einwandbehandlung

Richtiges Verhalten bei Einwanden
Killerphrasen

Tages-Clearing
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Rhetoriktraining
Auf dem Weg zum beruflichen Erfolg sind Auftreten und sprachliche Gewandtheit die wichtigsten
Grundlagen einer erfolgreichen Kommunikation. Die Teilnehmer sollen ihre Redefurcht und -
hemmungen abbauen sowie erfahren, wie sie in Sprache und Gestik auf andere wirken.

Rhetorik — Was ist das Uiberhaupt? Die Grundlagen der Kommunikation

Die Ebenen der Kommunikation

Die verschiedenen Kommunikationsmaoglichkeiten
Selbstmordworter und Reizworter

Beispiele fur Reizformulierungen

Negatives positiv ausdriicken

Ubung: Positive Ausdrucksweise

Sprache und Wirkung

Die vier Seiten einer Nachricht
Die vier Arten der Wahrnehmung

Kommunikationsmittel Kérpersprache — Erscheinung - Auftreten

Einige ausgewahlte Elemente der Korpersprache
Die drei wichtigsten Elemente angewandter Kérpersprache
Korpersprache, Raum und Distanzzonen

Methoden der Gespréachssteuerung

Die Gesprachssteuerung

Die Fragetechnik

Aktiv Hinhoren

Das Gleichgewicht in der Gesprachsfiihrung
Kontrolle und Feedback

Wie man mit Einwanden umgeht

Faire und unfaire Dialektik

Aufbau und Ablauf einer Rede

Der Aufbau einer Rede

Zehn Tipps fur lhre personliche Vorbereitung

Der Ablauf einer Rede

Mut zur Rede

Stress abbauen — Sicherheit aufbauen

Sieben Ventile zum Stress — Abbau

Die sieben Hauptsiunden des Redners oder: So verlieren Sie immer
Beobachtungsbogen

Prasentation

Préasentieren und Visualisieren

Aufbau und Vorbereitung einer Présentation

Organisation einer Prasentation

Visualisierung/Medieneinsatz

Tipps zur Gestaltung von Overhead-Folien und Prasentationen

Praktische Tipps zur Durchfihrung von Reden und Prasentationen

Tipps zur Férderung der Konzentration
Tipps zum Umgang mit Medien
Ratschlage von A - Z

Tages-Clearing
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Telefontraining

Das Telefon als erste Kontakt- und Serviceschnittstelle des Unternehmens ist nicht nur die
wichtigste Visitenkarte nach aul3en, sondern bietet zahlreiche Moglichkeiten und Chancen fur
eine aktive Kundenorientierung.

Sicheres, kompetentes und kundenfreundliches Auftreten am Telefon wird den Teilnehmern in diesem
Seminar vermittelt. Die Teilnehmer lernen zudem den richtigen Umgang mit schwierigen
Gesprachspartnern und Telefonsituationen. Darliber hinaus werden die organisatorischen Grundlagen
der Telefonarbeit sowie geeignete Vorgehensweisen fir eine erfolgreiche Reklamationsbearbeitung
behandelt.

B FEinleitung

®  Die Telefonkommunikation
Die verschiedenen Gesprachsarten
®  Grundlagen der Kommunikation

Ebenen der Kommunikation

Die verschiedenen Kommunikationsmdoglichkeiten
Selbstmord- und Reizworter

Fragetechniken

Argumentationstechnik

Richtige Formulierungen am Telefon

®  Die personliche Visitenkarte am Telefon

Die Stimme
Die Wortwahl
Die 10 Grundregeln der Sprechweise am Telefon

®  Auf den Punkt gebracht: Telefonregeln

m  Telefonieren in der Praxis

Richtig melden

Verbinden von ankommenden Anrufen

Verbinden von ankommenden Anrufen in Englisch
Verstandigungsschwierigkeiten

Anonyme Anrufer

Warteschleife

Verhandlungsfiihrung am Telefon

®  Verhalten in schwierigen Gespréachssituationen

® Umgang mit schwierigen Gesprachspartnern

Einwandbehandlung
Konflikt- und Einwandbehandlung

B Die Organisation der Telefonarbeit

Effektivitat
Gesprachsvorbereitung
Gesprachsdurchfuhrung
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Gesprachsnachbearbeitung
B Das Telefon als Serviceschnittstelle

Reklamations-, Beschwerdeannahme
Kundenorientierung geht jeden an!
Uberdenken Sie Ihre Einstellung
Beziehungsmanagement

B Beobachtungsbogen

B Tages-Clearing
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Stressmanagement

Die Geschwindigkeit von nahezu allen wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Prozessen
nimmt in immer kirzer werdenden Zeitabstdnden um ein Vielfaches zu. Neben zahlreichen
anderen Faktoren kann dies ein unmittelbarer Ausldser von Stress sein. Um damit richtig
umgehen zu kdnnen, bedarf es einer genauen Analyse sowie geeigneter Methoden fiir eine
erfolgreiche Stressbewaltigung.

Das Seminar umfasst neben dem Stressbegriff und -mechanismus, die Ebenen der Stressreaktion
und der Stressanalyse, verschiedene Methoden der Stressbewaltigung bis hin zu einem Leitfaden zur
Erstellung eines personlichen Stressbewaltigungsprogramms.

B Einleitung

B Das Phdnomen Stress

Der Stressbegriff

Stressoren

Der biologische Sinn des Stressmechanismus
Wann beginnt Stress?

Wer empfindet Stress?

®  Die Ebenen der Stressreaktion
Die kognitive, die emotionale, die vegetativ-hormonelle und muskulére Ebene

®  Stressanalyse

B Grundlagen der Stressbewaltigung

Grundsatzliche Strategien der Stressbewaltigung
Die drei Ansatzpunkte der Stressbewaltigung

® Methoden zur kurzfristigen Stressbewaltigung

Ablenkung
Gedanken-Stopp
Positives Selbstgesprach
Dampf ablassen

® Methoden zur langfristigen Stressbewaéltigung

Einstellungs- und Verhaltensanderung

Die 4 Schritte zur Einstellungs- und Verhaltensanderung
Zeitmanagement

Schaffen von Zufriedenheitserlebnissen

Pflege sozialer Kontakte

Entspannung

Ernahrung und Sport

B Erarbeitung eines personlichen Stressbewaltigungsprogramms
B Zusammenfassung

B Tages-Clearing
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