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Vorwort von Thilo Braun

Vorwort von Thilo Braun (Coach)

Zunichst mochte ich Dich, lieber Leser, ermutigen, dieses Workbook als
Geschenk und vielleicht auch herausfordernde Chance zu verstehen, die
gestellten Aufgaben und Ubungen wirklich zu bearbeiten und der Versu-
chung zu widerstehen, nur mal kurz driiber zu schauen und vorschnell in
die Losungen zu spicken. Ich bin ehrlich: Auch ich erliege dieser Versu-
chung zu oft und muss daher beichten, wie ich mich in diesen Féllen um
den Lern- und Wachstumserfolg betrogen habe. Hinterher war ich dann
immer enttduscht von mir selbst und auch traurig. Mach es besser!
Thomas Hammer hat mit viel Freude, wahrer Uberzeugung und dem
Ziel, seinen Erfahrungsschatz, vor allem aber seine menschen- und kun-
denfreundliche Haltung weiterzugeben, kiirzlich das Buch ,,Verkaufen
mit Herz* herausgebracht und gibt mit dem vorliegenden Workbook ein
wunderbares dazu passendes Arbeitsmaterial an die Hand, das viel mehr
ist als bloes Ubungsmaterial. Es ist ein Selbsterfahrungsbuch zur Refle-
xion iiber den eigenen Mindset mit garantiertem Selbsterkenntniswert,
das in seinem Nutzen weit iiber das Thema , erfolgreich verkaufen hin-
ausgeht. Wenn Du Dich mit den Ubungen ernsthaft befasst hast, wirst Du
hinterher nicht mehr derselbe sein, sondern zunéchst inspiriert und mit
verdndertem Blick auf Deine Umwelt und Deine Mitmenschen blicken.
Gleichzeitig wirst Du aus einer neuen Haltung heraus mit Deinen Mit-
menschen umgehen und darfst Dich darauf freuen, dass das AuBlen Dir
Deine neue Haltung hochst erfreulich zuriickspiegelt.

Aber wer ist dieser Thomas Hammer? Was treibt ihn, was macht ihn so
besonders?

Kennengelernt habe ich Thomas in einem Seminarzyklus zum Thema
,Personal Mastering — Die Kunst der Selbstfithrung*. Wesentliche Basis
der Selbstfiihrung ist eine gute Selbstwahrnehmung, die ich mit Thomas
intensiv liben durfte, da mir die Ehre zuteilwurde, mit Thomas zwischen
den einzelnen Seminarblocken in einem Zweierteam zu arbeiten, zu
iiben, uns von unseren Erfahrungen zu berichten und uns als Menschen
kennenzulernen. Daraus entstanden ist eine tiefe Verbundenheit und
Freundschaft, fiir die ich sehr dankbar bin.

Thomas zeichnet sich insbesondere durch seine Haltung, die durch Ach-
tung und Wertschétzung fiir sein Gegeniiber geprigt ist, aus. Dabei lebt
er diese Haltung ganz selbstverstindlich und authentisch in gleicher
Weise im privaten wie im geschéaftlichen Umfeld. Er hat die Gewaltfreie
Kommunikation vo6llig verinnerlicht, ist frei von Floskeln und beein-
druckt mich mit seiner Neugier und herzlichen Zuneigung.

&



N

Vorwort von Thilo Braun

Es ist seine ehrliche und tiefe Uberzeugung, dem Kunden mit Respekt
und vor allen Dingen mit echtem Respekt fiir seine Bediirfnisse zu be-
gegnen. Wohl alle Menschen wollen, genau wie Du lieber Leser, mit
ihren Bediirfnissen ernst genommen und mit echtem Interesse gehort
werden. Und falls der Kunde sich seiner Bediirfnisse noch nicht ganz
sicher sein sollte, nimmt Thomas sich die Zeit, um mit dem Kunden und
vor allem fiir den Kunden herauszufinden, was dieser eigentlich braucht,
was ithm optimal niitzt und ihn weiterbringt. Fast mochte ich sagen, vor
jedem guten Verkaufsgesprach steht ein Coaching fiir den Kunden, damit
diesem passgenau das angeboten wird, was ihm dient.

Wenn sich dann auch noch jemand dieser Bediirfnisse annimmt und ver-
sucht, sie von Herzen zu befriedigen, ist der Kunde auf Wolke sieben,
dankbar, treu und empfiehlt seinen Wohltdter gerne weiter, denn als sol-
chen wird er den Verkdufer empfinden.

Mit dem vorliegenden Buch lebt Thomas seine Mission. Er will Dir, lie-
ber Leser, bestmoglich dienen, Dich weiterbringen, Dir auf dem Weg zu
Deiner iiberzeugenden, authentischen Haltung Anregungen geben und
behilflich sein. Dieses Buch ist fiir Dich und es geht um Dich!

Und der berufliche Erfolg als Verkdufer? Mach Dir dariiber keine Gedan-
ken mehr, er wird sich als begriiBenswerte (Neben-)Folge von ganz allei-
ne einstellen.

Thilo Braun, im Januar 2021




Vorwort von Heiko Dornemann

Vorwort von Heiko Dornemann (Kunde)

Sehr geehrte Leserinnen und Leser,

,, Vertrieb erlebe ich heute als eine wichtige Kraftquelle. Denn was gibt
es Schoneres, als mit anderen Menschen zu interagieren, erfolgreich zu
sein und sich gegenseitig zu inspirieren?

Zu meinen beruflichen Anfédngen, vor mehr als 20 Jahren, war der Ver-
trieb vielfach geprigt von einseitiger Vorteilsnahme. Man verkaufte (und
verkauft auch noch heute) mit kraftvoller Sprache, die sich Angst und
Bedrohungsszenarien als Kaufimpulse nutzbar machte. Wer dabei be-
sonders hart und kiihl vorging, wurde vordergriindig oft als ,,erfolgreich*
wahrgenommen.

Dies ist meines Erachtens jedoch ein Irrtum. Denn egal was man macht,
ob im Guten oder Schlechten, es féllt einem irgendwann vor die Fiif3e.
Kurzfristig kann man auf diese Weise natiirlich Geld verdienen. Aber ir-
gendwann ist die daraus zu ziehende Befriedigung zu Ende. Und so beo-
bachtete ich, dass negativ geprigte Denkweisen von den aktiven Prot-
agonisten einen Tribut forderten. Denn (ein)geiibte Denkmuster konnen
nicht einfach abgestreift werden, menschliche Beziehungen nicht dauer-
haft auf einseitigem Vorteil oder Angst begriindet sein. Und so beobach-
tete ich nicht selten, dass Menschen schlussendlich nicht die Zufrieden-
heit erlangen, die sie doch einst so sehr angestrebt haben.

Viel nachhaltiger ist es, zu verstehen was ein Mensch bzw. Kunde bend-
tigt und wie man selbst konkret dabei niitzlich sein kann, um gemeinsam
einen erstrebenswerten Zustand zu erlangen. Dies erfordert meines Er-
achtens einen Dialog, der auf Empathie, Ubung und Vertrauen beruht.
Wie so oft, ist der Anfang selten leicht, aber es lohnt sich fiir alle Betei-
ligten.

Thomas Hammer hat mich hier um viele Uberzeugungen bereichert. Das
Arbeiten an sich selbst, an den Produkten und an den Beziehungen mit
dem Kunden macht in vielfacher Weise Sinn und vervielfacht die Freude
am Verkaufen. Die dafiir notwendigen, positiv gepragten Worte und Ta-
ten schaffen eine gute und stiarkende Grundlage. Sich dadurch als ein Teil
eines Ganzen zu verstehen, schafft die dauerhafte Basis fiir ein belastba-
res Miteinander und verzichtet génzlich auf Gewalt und einseitige Vor-
teilnahme. In diesem Sinne freue ich mich sehr darauf, mit Thomas
Hammer den begonnenen Weg fortzusetzen.

Heiko Dornemann — Leiter Geschéftsbereich KD-Business-Prozesses
Thringen, 25.01.2021
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Vorwort

Vorwort

Liebe Leserin, lieber Leser,

Sie haben vermutlich mein Buch ,,Verkaufen mit Herz, (K)ein Vertriebs-
konzept — eine (R)evolution fiir Verkauf und Kundenbindung* gelesen.
Ich hoffe, Sie hatten Freude daran und haben sich deshalb entschlossen,
mit meinem Arbeitsbuch weiterzumachen.

Die Idee zu diesem Arbeitsbuch kam mir in den Sinn, weil ich in meinen
Coachings immer wieder zu verschiedenen und dennoch dhnlichen The-
men befragt werde. Diese Fragen zu beantworten, ist nicht meine Ab-
sicht. Vielmehr will ich die Coachees erméchtigen, sich die Fragen selbst
zu beantworten und sie so unterstiitzen. Einen Teil dieser Fragen, die mir
immer wieder gestellt werden, kdnnen Sie sich hoffentlich mit Hilfe die-
ses Buches und meinen Losungsansétzen selbst beantworten.

Viele Verkaufer sind sich nicht bewusst, wie wichtig Sprache im Verkauf
ist. Ich spreche in diesem Zusammenhang nicht nur von unserer Kom-
munikation (verbal und nonverbal), sondern ebenfalls von unseren Ge-
danken. Wir denken in Sprache und wir traumen in Sprache. Wenn wir
unsere Sprache bewusst positiv formulieren, werden auch unsere Gedan-
ken zukiinftig positiver ausgerichtet sein. Genau darin liegt die Kunst
des Verkaufens.

Ich begegne immer wieder Menschen, die viele Dinge des téglichen Le-
bens als schwierig erachten, die oft im Stress sind, die komplizierte Kun-
den haben und ...

All das gibt es, das ist das Leben. Glauben Sie mir, es macht es jedoch
viel einfacher, wenn wir die tdglichen Dinge des Lebens als Herausfor-
derung statt als Schwierigkeit sehen.

Wenn wir uns entscheiden, dass wir unsere Prioritdten kiinftig anders
setzen wollen, anstatt im Stress zu sein. Oder wenn wir anspruchsvolle
Kunden haben und es uns ein Anliegen ist, deren Wiinsche zu ergriinden
und ggf. zu erfiillen.




Vorwort

Probieren Sie es aus. Alles ist ,,nur* Sprache, jedoch unglaublich wichtig
fiir unser Leben, fiir unsere Freude, fiir unseren Erfolg.

Werden Sie der Beobachter Threr Sprache (nach innen und auflen) und
Sie werden die positive Verdnderung nicht authalten kénnen.

Viel Spal beim Uben!

Thomas Hammer
1m Winter 2020
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Einfiihrung

Einfiihrung

Es ist einfach — aber nicht leicht: Diese Worte von Marshall B. Rosen-
berg sind absolut passend fiir mich und beschreiben meine Motivation,
ein Trainingsbuch zu schreiben.

Verkaufen ist doch total einfach und jeder traut es sich zu.
Aufgrund dieser Einfachheit glauben die meisten Menschen, dass Ver-
kaufen im Alltag leicht umzusetzen sei.

Gleichzeitig erkennen die Profis, wie die wirkliche Faktenlage ist und
was die Spreu vom Weizen trennt.

Viele langjdhrige und gestandene Verkdufer kamen und kommen zu mir
und baten bzw. bitten mich um ein Coaching. Sobald wir in die Umset-
zung gehen, fillt mir meist ein Vergleich ein, ndmlich wie ich mich in
Frankreich fiihle. Ich kann nur sehr wenig Franzosisch und die Verstén-
digung klappt nicht wirklich gut.

Ich bemerke, dass viele Verkdufer einen enormen Willen haben, erfolg-
reich zu sein. Gleichzeitig bemerke ich, dass teilweise das Fundament
(das Wissen) sehr instabil ist und es wieder und wieder um folgende The-
men geht:

Kommunikation

Fragetechniken

Professionelle Gesprachsvorbereitung
Aktives Zuhoren

Vorteile, Nutzen, Strategien und Bediirfnisse
Empathie

Selbstfiihrung

Was macht Sie anders

Mindset

Wenn ich Fundament schreibe, dann meine ich damit, dass das Wissen
und das Bewusstsein fiir oben genannte Themen tatséchlich dariiber ent-
scheiden, ob Verkdufer erfolgreich sind oder nicht.

Kommunikation ist die Basis, von der alles ausgeht. Viele Verkéufer
kommunizieren oft unbewusst und erzdhlen viel, stellen kaum Fragen,
bereiten sich wenig auf Gespriache vor und sprechen lieber, als dass sie
zuhoren.




Einfiihrung

Fazit: Der Interessent fiihlt sich iiberrannt, iiberfordert und wenig wert-
geschitzt.

Professionelle Verkaufer wissen, was Worte bewirken kénnen. Sowohl
im Positiven als auch im Negativen.

Sie kennen den Nutzen Threr Produkte und Dienstleistungen und erfah-
ren durch Erfragen die Bediirfnisse, die damit beim Interessenten erfiillt
werden konnen.

Profis wissen, dass Empathie und Verkaufen zusammengehdren wie
Hammer und Amboss. Empathie an der richtigen Stelle ermdglicht es
dem Interessenten erst, das Angebot des Verkdufers wirklich héren zu
konnen.

Professionelle Verkéufer reflektieren permanent ihre Verkaufsgespriche,
ihr Handeln und ihr Angebot. Sie sind in der Lage, dem Interessenten zu
vermitteln, was an ihrem Produkt / ihrer Dienstleistung das Besondere
ist.

Die Reflexion bestimmt dann das zukiinftige Vorgehen und sorgt Zug um
Zug fur mehr Erfolg. Der Erfolg wiederum stérkt die positive Einstel-
lung (Mindset) zum Verkauf und ist deshalb elementar und wichtig.

Mit dieser Erkenntnis habe ich begonnen, mir iiber diese Themen Ge-
danken zu machen, sie genauer zu beleuchten und schlielich daraus ein
Arbeitsbuch zu erstellen.

Es ist einfach — aber nicht leicht: Das spiirte ich auch in diesem Arbeits-
buch. Der Weg von der Idee iiber den ersten Entwurf bis hin zum fertigen
Manuskript war durchaus herausfordernd.

Die Idee war schnell geboren und die Themen lagen innerhalb kurzer
Zeit fest. Die Umsetzung brauchte dann fast sechs Monate und war eine
echte Chance fiir mich, zu ergriinden, ob mir diese Idee wirklich so wich-
tig war.

Sie halten das Buch in den Handen; das beantwortet diese Frage. Die
Idee, meine Erfahrungen weiterzugeben, ist mir extrem wichtig.

Auch wenn ich immer wieder mal gestrauchelt bin, habe ich mich wieder
gefangen und weitergearbeitet.

All den Menschen, die mich in dieser Zeit begleitet und mir die Moglich-
keit gegeben haben, von ihnen zu lernen, gilt mein besonderer Dank.
Hierzu zihle ich jeden Coachee, jeden Verkdufer, jeden Menschen, der
mich bestérkt hat und alle Freunde, die an mich geglaubt haben. Ganz,
ganz lieben Dank an alle.

&
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‘~ Einfithrung

Beim Schreiben verwende ich die Worte Kunde und Interessent syn-
onym. Ich kann beide Begriffe sehr gut unterscheiden. Dennoch mochte
ich bewusst auf die Unterscheidung verzichten, da es mir in den beispiel-
haft aufgefiihrten Féllen nicht relevant erscheint. Die Fragestellung gilt
fiir beide Klientel gleichermaf3en.

Die gewdhlte minnliche Form in der Ansprache bezieht immer auch
gleichermafen weibliche und/oder diverse Personen mit ein. Auf konse-
quente Doppelbezeichnungen wurde aufgrund besserer Lesbarkeit ver-
zichtet.

Thnen, liebe Leserinnen und Leser, wiinsche ich viel Freude, spannende
Erkenntnisse und viel Erfolg in der Umsetzung.




Wie ist dieses Buch Ihnen von gréfitem Nutzen?

Wie ist dieses Buch Thnen von grofitem Nutzen?

Am meisten werden Sie von dem Buch profitieren, wenn Sie die Kapitel
nacheinander durcharbeiten. Die Themen bauen aufeinander auf und
teilweise ist es wichtig, dass Sie mit mir das Verstindnis iiber verschie-
dene Sachverhalte teilen.

Nach der ersten Bearbeitung kann es durchaus sinnvoll sein, das eine
oder andere Kapitel noch einmal aufzugreifen, es noch einmal intensiver
zu bearbeiten oder zu recherchieren und vielleicht sogar ein kostenloses
30-miniitiges Gesprach mit mir zu nutzen, um Klarheit zu erhalten.

Bitte arbeiten Sie das Buch nicht in einem Stiick durch. Sehen Sie sich
die einzelnen Themen bitte genau an, reflektieren und verinnerlichen Sie
diese und vor allen Dingen probieren Sie Thre neu gewonnenen Erkennt-
nisse aus. Falls Sie glauben, dass das Buch unter Threm Kissen seine
Wirkung entfalten wird, muss ich Sie enttduschen. Nur wenn Sie Thre
Erkenntnisse ausprobieren, verinnerlichen und versuchen umzusetzen,
werden Sie tatsdchlich erfolgreich sein.

Bitte nehmen Sie einen Bleistift und einen Radiergummi zur Hand, wenn
Sie an die Bearbeitung des Buches gehen. Schreiben Sie Ihre Notizen
direkt ins Buch und korrigieren Sie Thre Eintrdge ggf. mithilfe des Ra-
diergummis.

Dariiber hinaus ist es fiir manche Kapitel sinnvoll, sich im Vorhinein ei-
nen Internetzugang zu verschaffen, damit Sie Themenbereiche recher-
chieren konnen.

Nehmen Sie sich alle Zeit, die Sie benétigen, um die Aufgaben zu bear-
beiten. Je intensiver Sie arbeiten, desto intensiver werden Ihre Lerner-
fahrungen sein.

Evtl. denken Sie, die Aufgaben wiirden von Kapitel zu Kapitel schwieri-
ger. Das ist jedoch weder beabsichtigt noch gewlinscht. Dennoch kann
dieser Eindruck entstehen, da die Themen aufeinander aufbauen und
deshalb in den spateren Kapiteln ein umfangreicheres Grundwissen not-
wendig ist. Genau dieses Wissen erarbeiten Sie sich jedoch mit diesem
Buch.

Zu Beginn jedes Kapitels habe ich ein Zitat angefiihrt, welches mich in

&
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Wie ist dieses Buch IThnen von grofitem Nutzen?

Verbindung zu diesem Thema besonders inspiriert hat (einmalig habe ich
auch ein Zitat innerhalb eines Kapitels eingestreut, weil es mir dort
wichtig war). }

Danach kommen die einzelnen Themen und die Ubungen.

Am Ende verschiedener Ubungen lesen Sie folgenden Satz: ,,Die Losung
finden Sie am Ende des Kapitels.*

Dies bedeutet nicht, dass am Ende des Kapitels die ,,einzige®, die ,,rich-
tige* oder die ,,beste” Losungsmoglichkeit dargelegt wird. Es handelt
sich vielmehr um meine Losungsalternativen, mit denen ich in der Ver-
gangenheit selbst beste Erfahrungen gemacht habe. Andere Losungsal-
ternativen sind ebenso denkbar, erwiinscht und moglich.

Manchmal stelle ich Fragen und gebe keine Losungsmoglichkeit an.
Dies ist vor allem dann der Fall, wenn ich mochte, dass Sie sich Threr
eigenen Gedanken bewusst werden. Auf solche Fragen kann und mochte
ich keine Antworten vorgeben, weil es um Ihre ganz individuellen Sicht-
weisen, Einstellungen oder Ideen geht.

Es braucht Bewusstheit, um tiberhaupt Verdanderung einleiten zu konnen.
Und genau um diese Bewusstheit geht es mir.

Sollten Sie zu dem Ergebnis kommen, dass Sie in der einen oder anderen
Fragestellung meine Unterstiitzung benodtigen, dann bitte ich Sie, sich
uber das Kontaktformular meiner Website (www.thomas-hammer.com)
mit mir in Verbindung zu setzen.

Es ist durchaus legitim, wenn Sie noch zdgern. Ich habe jahrelang gez6-
gert und mir dann letztendlich auch die Unterstiitzung eines Coaches ge-
leistet. Hitte ich kein Coaching genossen, gébe es mein Buch, mein Hor-
buch und mein Arbeitsbuch nicht.

Jetzt, wo ich weil}, wie es geht, schlummern sogar noch weitere Ideen
und Projekte in der Pipeline.

Alles braucht eben seine Zeit.

Viel Erfolg!




Fir ein gutes Tischgesprach
kommt es nicht so sehr darauf
an, was sich auf dem Tisch be-
findet, sondern was sich auf
den Stiithlen befindet.

(Walter Matthau)
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Kommunikation

Kommunikation

Das Wort Kommunikation kommt aus dem Lateinischen (communicare)
und bedeutet
teilen, mitteilen, teilnehmen lassen, gemeinsam machen, vereinigen ...

Kommunikation ist etwas Alltdgliches und wird meist nicht hinterfragt.
Von Zeit zu Zeit gibt es jedoch Missverstindnisse, die durch unter-
schiedlich wahrgenommene oder interpretierte Kommunikation entste-
hen.

Im besten Fall wird dann {iberlegt, woran es gelegen haben konnte — am
Sender oder am Empfanger, oder ...?

Kommunikation ist die Kunst, mit Threm Gegentiber erfolgreich umzu-
gehen, also zu kommunizieren.

Das Ziel erfolgreicher Kommunikation besteht nicht nur darin zu sagen,
was Sie denken:

Vielmehr soll Thr Gespréichspartner wirklich verstehen, was Sie ihm mit-
teilen und verstidndlich machen mochten.

Leider ist Verstandigung oft schwieriger, als Sie denken.

A. Bitte vervollstindigen Sie folgende Aussagen.
Die alltdglichen Kommunikationshiirden sind:
Gedacht ist nicht gesagt,

ist nicht gehort,

ist nicht verstanden,

verstanden ist nicht ,

einverstanden ist nicht s

ausgeflihrt ist nicht beibehalten.

17



Kommunikation
‘S

B. Kennen Sie die fiinf Grundséitze (Axiome) der
Kommunikationstheorie von Paul Watzlawick?

Bitte benennen Sie diese und werden Sie sich ihrer bewusst (ggf.
Internetrecherche)
1.

Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und einen Beziehungsaspekt (2.
Axiom).




Kommunikation

C. Was glauben Sie ist fiir die Kommunikation von grof3erer
Relevanz?
Der Inhaltsaspekt oder der Beziehungsaspekt?

Um Sie bei der Beantwortung der Frage zu unterstiitzen, habe ich drei
Sachverhalte dargestellt, iiber die es sich lohnt, nachzudenken. Die Lo-
sung liegt danach auf der Hand.

1. Sie horen Kritik uiber Ihre Person. Von wem nehmen Sie diese

lieber an? Von jemandem, den Sie mogen, oder von jemandem, gegen
den Sie Groll hegen?

2. Sie mochten ein neues Auto kaufen und in zwei Autohdusern gibt
es den identischen Typ Fahrzeug. Wo kaufen Sie Thr Fahrzeug lieber?
Bei dem netten, freundlichen Verkaufer oder dem unsympathischen Ver-
kéufer?

3. Erinnern Sie sich noch an Ihre Schulzeit? Gab es da ein Fach,
dass Thnen SpaBl machte und an dem Sie Freude hatten? Was passierte,
als das Fach von einer anderen Lehrkraft unterrichtet wurde?

Markieren Sie bitte Thre Antwort.
a. Der Inhaltsaspekt D

b. Der Beziehungsaspekt D

Die Losung finden Sie am Ende des Kapitels.

&
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Kommunikation

Kommunikation ist immer Ursache und Wirkung (3. Axiom).

D. Was glauben Sie wird passieren, wenn Sie von Herzen
lichelnd einem vermeintlich schwierigen Kunden gegeniibertreten?

Markieren Sie bitte Thre Antwort.
a. Er lachelt. D

b. Er ist missgestimmt. D

Die Losung finden Sie am Ende des Kapitels.




Kommunikation 4
) 3

Friedemann Schulz von Thun (“Miteinander Reden: Fragen und Antwor-
ten”, Rowohlt Taschenbuch Verlag, ISBN 978-3-499-61963-2) hat das
zweite Axiom von Watzlawick (Inhalts- und Beziehungsaspekt) um die
Aspekte Appell und Selbstkundgabe erweitert.

E. Kennen Sie das Kommunikationsquadrat? Welche vier
Seiten enthilt es?

(ggf. Internetrecherche)

Die Losung finden Sie am Ende des Kapitels.

21
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Kommunikation

Stellen Sie sich vor, Sie haben einen Kunden bereits zwei Mal besucht.
Das erste Mal diente dem Kennenlernen, der Abklarung, welches Pro-
dukt oder welche Dienstleistung Ihr Kunde aus IThrem Portfolio benétigt
und einer kurzen Produkt- oder Dienstleistungsvorstellung Threrseits.
Beim zweiten Besuch wurde iiber Details Thres Produkts / Threr Dienst-
leistung gesprochen und es wurden Losungsansitze gefunden, die fiir
den Kunden interessant waren. Sie hatten die Aufgabe, ein Angebot aus-
zuarbeiten, welches Sie jetzt im dritten Termin vorstellen mochten.

Die Qualitdt [hrer Beziehung zu Threm Kunden ist wie nachfolgend be-
schrieben:

a. Thr Kunde hat Vertrauen zu Ihnen und schétzt Ihre Offenheit und
Ehrlichkeit.
b. Ihr Kunde hat den Eindruck, Ihre Firma und Sie sind kompetent.

Gleichzeitig glaubt er, Sie wollten unbedingt ins Geschéft kommen und
hitten fiir Beratung und After-Sales-Prozesse wenig Zeit.

F. In welchem Fall (Beispiel a oder b) wird Ihr Kunde dem An-
gebot eher zustimmen bzw. weniger Klidrungsbedarf haben?

Bitte markieren Sie Ihre Antwort.
a []
b []

Die Losung finden Sie am Ende des Kapitels.

Vermutlich ist Ihnen langst klar, dass Verkaufen eigentlich nur méglich
ist, wenn die Beziehung zu Ihrem Kunden stimmt.

Natiirlich ist es ebenfalls moglich, dass Sie aufgrund eines extrem nied-
rigen Preises einen Auftrag erhalten, obwohl die Beziehungsebene kaum
tangiert wurde.

Die Frage, die sich dann jedoch stellt, ist: Zu welchem Preis hitten Sie
verkaufen konnen, wenn eine positive Beziehung zwischen Thnen und
Threm Kunden bestanden hitte?




Kommunikation

Meine Erfahrung ist, dass ein Verkauf zu Preisen moglich ist, die teilwei-
se deutlich tiber den Wettbewerbspreisen liegen. Dies gelingt allerdings
nur, wenn der Kunde Sie schitzt und eine Vertrauensbasis besteht. Er ist
dann davon iiberzeugt, dass Ihr Produkt / Ihre Dienstleistung besser ist
als die des Wettbewerbers.

Oder er hat Vertrauen darauf, dass Sie im Reklamationsfall eine kunden-
freundlichere und 16sungsorientiertere Dienstleistung an den Tag legen,
als er das bisher gewohnt war.

G. Notieren Sie bitte drei Beispiele aus jiingster Vergangenheit,
in denen Sie Thr Produkt / Ihre Dienstleistung verkaufen konnten.
Denken Sie dabei bitte an folgende Punkte:

Wie war die Beziehung zu meinem Kunden?

Wie hatte ich mich auf das Gesprich vorbereitet?

Wie war meine Einstellung (Mindset) zum Kunden vor und wihrend des
Gespraches?

Schildern Sie kurz den Verlauf des Gespriches.

Was denken Sie, hat dazu gefiihrt, dass der Kunde letztendlich bei IThnen
gekauft hat?

War Thr Produkt / Thre Dienstleistung anders als das/die Ihres Mitbewer-
bers? Was genau war anders daran?

Beispiel 1

&
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Kommunikation
S‘

Beispiel 2

Beispiel 3
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Kommunikation

H. Kommunikation und Unterbewusstsein

Thre Worte sind Ausdruck Threr Gedanken, mit denen Sie andere verlet-
zen oder thnen helfen kdnnen.

Nutzen Sie deshalb Ihre Sprache sinnvoll und iiberlegen Sie genau, was
Sie sagen mochten.

Bitte sagen Sie grundsétzlich das, was Sie wollen und nicht das, was Sie
nicht wollen.

Anders ausgedriickt: Benutzen Sie positive Formulierungen.

Beispiele:
statt: ,,Ich will keinen Stress mehr.*
— positiv: ,,Ich will mehr Ruhe und Gelassenheit.*

Statt ,,Ich mochte Sie als Kunden nicht verlieren.
— positiv: ,,Ich mdchte Sie als Kunden behalten.*

B. Bitte formulieren Sie folgende Beispiele in positive Sdtze um:

1. ,,Jch mochte mit Thnen nicht dariiber streiten.*

2. ,,Jch mochte nicht, dass Du weiterhin so rast.*

3. ,,Jch mochte nicht, dass Sie einen schlechten Eindruck von uns
haben.*

4. ,Ich werde mir diesen Ton nicht mehr gefallen lassen.*

Losungsbeispiele finden Sie am Ende des Kapitels.
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Fazit:

Kommunikation ist viel mehr als Sprache.
Kommunikation ist auch Gestik, Mimik,
Korperhaltung, Stimme etc.
Kommunikation sind auch Thre Gedan-
ken. Achten Sie bitte darauf, was Sie den-
ken. Denn Gedanken werden irgendwann
auch formuliert und spétestens dann kom-
muniziert. Richten Sie deshalb Thre Auf-
merksamkeit nicht nur auf das, was Sie
sagen, sondern im Vorhinein bereits auf
Ihr Denken. Sie werden bemerken, wie oft
Ihre Gedanken sich nahezu selbststindig
an bekannte Muster anlehnen, ohne dass
Sie dies wirklich wollen. Genau dieses
Bemerken (das Bewusstmachen) ist es je-
doch, was Sie dazu befahigt, ab sofort an-
ders zu denken.



Kommunikation

Meine Losungsbeispiele zu den Ubungen in diesem Kapitel

Frage A

Antwort: Die tiglichen Kommunikationshiirden sind:

Gedacht ist nicht gesagt, gesagt ist nicht gehort, gehort ist nicht
verstanden, verstanden ist nicht einverstanden, einverstanden ist nicht
ausgefiihrt, ausgefiihrt ist nicht beibehalten.

Frage C
Antwort: b, der Beziechungsaspekt

Frage D
Antwort: a, er lachelt.

Frage E
Anwort: 1 Sachinhalt, 2 Selbstkundgabe, 3 Beziehungsinhalt,
4 Appell

Frage F
Antwort: a, Ihr Kunde hat Vertrauen zu Ihnen und schétzt Ihre Offenheit
und Ehrlichkeit.

Frage I

Antwort: 1 ,,Wir kdnnen uns gerne iiber dieses Thema verstandigen.
2 ,,Jch mochte, dass Du langsamer fahrst.*

3 ,,Ich mdchte einen positiven Eindruck hinterlassen.

4 ,,Ich mochte, dass wir in einem wohlwollenden Ton miteinander
sprechen.*

Platz fiir Ihre Notizen
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Es gibt keinen bequemen Weg,
der von der Erde zu den Ster-
nen fihrt.

(Seneca)




Professionelle Gesprachsvorbereitung

Professionelle Gesprachsvorbereitung

Verkéufer sind oft getrieben vom Umsatz und vom Erfolg. Zu Beginn
einer Verkduferkarriere bereiten sich die meisten Verkédufer relativ gut
auf ihre Gespriche vor. Mit zunehmender Routine jedoch glauben die
meisten Verkdufer, dass es einer besonderen Vorbereitung nicht mehr be-
darf. Sie kennen viele Verkaufssituationen und glauben, diese zu beherr-
schen.

Eine gute Vorbereitung tragt meines Erachtens jedoch zum Erfolg jedes
Verkaufers bei.

Ich brauche ein Ziel, damit ich es erreichen kann.

Wenn mein Ziel ein Schwarzwaldgipfel ist und ich mich mal in Richtung
Kandel orientiere, mal in Richtung Schauinsland und mal in Richtung
Belchen, werde ich nie auf einem Berggipfel ankommen.

Erst wenn ich mein Ziel verinnerlicht habe, also permanent etwas dafiir
tue (beispielsweise immer dem Schild Belchen folge) und damit so lange
weitermache, bis ich das Ziel erreicht habe, besteht {iberhaupt erst die
Chance, dass ich den Gipfelgenuss erleben kann.

Um bei diesem Beispiel zu bleiben: Es reicht also nicht loszulaufen, son-
dern ich muss vorher wissen, wohin ich mochte und wie ich das Ziel er-
reichen kann. Das bedarf einer Vorbereitung und einer Ausrichtung auf
das angestrebte Ziel.

&
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s‘ Professionelle Gesprachsvorbereitung

A. Warum ist es wichtig, sich auf Gespriche mit Ihrem Kunden
vorzubereiten?

Bitte nennen Sie mindestens sechs Griinde, die fiir eine Vorbereitung
sprechen.

1.

Losungsbeispiele finden Sie am Ende des Kapitels.
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Professionelle Gesprachsvorbereitung ~S

B. Wie genau bereiten Sie sich auf Ihre Kundengespriche vor?
Bitte nennen Sie mindestens zehn Punkte.

1.

10.

Losungsbeispiele finden Sie am Ende des Kapitels.
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Professionelle Gesprachsvorbereitung

C. Weshalb ist es wichtig, sich Ziele zu setzen, bevor Sie in das
Kundengespriich gehen (Minimal- und Maximalziele)?

Bitte nennen Sie mindestens zwei Ziele (ein Minimalziel und ein Maxi-
malziel). Gehen Sie dabei von der Situation aus, die im Teil ,,Kommuni-
kation“ beschrieben wurde: Sie haben den dritten Termin bei Ihrem Kun-
den und haben das Angebot dabei, das Sie vorstellen mochten.

1. Thr Minimalziel

2. Thr Maximalziel

Ein Minimalziel ist wichtig, denn wenn Sie kein Ziel haben, werden Sie
keines erreichen. Es fehlt dann auch die Klarheit im Gespréach und viel-
leicht sogar der ,,rote Faden®.

Beispiele fiir Minimalziele:

Der Kunde hat keine Zeit, dann mochten Sie in jedem Fall einen neuen
Termin vereinbaren.

Sie machen Kaltakquise, dann mdchten Sie wenigstens eine Visitenkarte
abgeben oder ggf. den Namen des Ansprechpartners flir Ihr Produkt /
Ihre Dienstleistung in Erfahrung bringen.

Ein Maximalziel kann dann wertvoll sein, wenn das Gesprach super lauft
und der Kunde nach relativ kurzer Zeit kauft. Sie wiirden dann ggf. ge-
hen, ohne noch weitere Moglichkeiten aus dem Gespriach zu ziehen.

Beispiele fiir weitere Moglichkeiten:

Fragen Sie Thren Kunden, ob er Thnen die Adresse eines Kollegenbetrie-
bes geben mochte.

Fragen Sie Ihren Kunden, ob er Sie weiterempfehlen mochte, wenn ein
Kollege bei ihm anfragt.




Professionelle Gesprachsvorbereitung ~S

D. Welche Unterlagen und Informationen benoétigen Sie fiir das
Gesprich?

Losungsbeispiele finden Sie am Ende des Kapitels.

E. Wo erhalten Sie diese Unterlagen?

Losungsbeispiele finden Sie am Ende des Kapitels.
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s‘ Professionelle Gesprachsvorbereitung

F. Wie werden Sie diese Unterlagen aufbereiten?

Losungsbeispiele finden Sie am Ende des Kapitels.

G. Wie mochten Sie in das Gesprich einsteigen?
Bitte markieren Sie Thren Favoriten und benennen Sie in zwei Sdtzen den
Inhalt Thres Gespréchseinstiegs:

Situativ

Small Talk

Fragen zur Website des Interessenten

Mit der Nennung, was Thnen positiv aufgefallen ist, als Sie das Firmen-
gebdude betraten

Thre Moglichkeit
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Professionelle Gesprachsvorbereitung ~S

H. Wie mochten Sie das Gesprich abschlieflen?
Bitte notieren Sie fiir sich fiinf Mdglichkeiten, das Gespriach gut und
sinnvoll abzuschlieBen.

Losungsbeispiele finden Sie am Ende des Kapitels.

L. Wissen Sie, wer IThnen gegeniibersitzt?
Bitte notieren Sie Thre Gedanken zu folgenden Uberlegungen und ergén-
zen Sie diese mit Thren eigenen Ideen:

Haben Sie den Entscheider am Tisch?

Was konnte die Motivation Thres Gegeniibers sein?
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Professionelle Gesprachsvorbereitung

Weshalb sucht Ihr Gegentiber {iberhaupt einen neuen Lieferanten?

Handelt es sich um einen Einkdufer, Geschaftsfiihrer, Vorstand, Mitar-
beiter?

Was wiinscht sich Thr Gegeniiber im Vergleich zur heutigen Losung von
Thnen?

J. Wissen Sie, welche Herausforderungen fiir IThren Kunden in
seinem Umfeld existieren?

Bitte notieren Sie Ihre Gedanken zu folgenden Uberlegungen und ergén-
zen Sie diese mit [hren eigenen Ideen:

In welchem Wettbewerbsumfeld befindet sich Ihr Kunde?

Welche Philosophie hat Thr Kunde?

Wo will sich Thr Kunde mit seinem Unternehmen zukiinftig platzieren?

Gibt es eine Wachstumsstrategie im Unternehmen Ihres Kunden und
wenn ja, welche?




Professionelle Gesprachsvorbereitung -

Benotigt es eine Nachfolgeregelung aufgrund des Alters des Inhabers?

K. Kliren Sie bitte im Voraus ab, ob Ihr Kunde Profi oder Laie
in Threm Bereich ist. Weshalb ist das wichtig?

Bitte notieren Sie Ihre Gedanken zu folgenden Uberlegungen und ergén-
zen Sie diese mit [hren eigenen Ideen:

Konnen Sie Fachausdriicke und Fachjargon benutzen?

Gibt es brancheniibliche Abkiirzungen, die Sie benutzen kénnen?

Sind Anglizismen in der Sprache Thres Kunden tiblich?

Kann Thr Kunde Ihnen ohne genaue Erlduterung des Sachverhaltes iiber-
haupt folgen?
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s‘ Professionelle Gesprachsvorbereitung

L. Haben Sie alle wichtigen Argumente fiir IThr Produkt / Ihr
Dienstleistungspaket zur Hand (im Kopf)?

Bitte notieren Sie Ihre Gedanken zu folgenden Uberlegungen und ergin-
zen Sie diese mit [hren eigenen Ideen:

Gewinn-/Kostenorientierung

Bequemlichkeit (Wartungsfreiheit, Langlebigkeit, Serviceleistungen)

Sicherheit (Risikominimierung, Zuverldssigkeit, Ausfallsicherheit)

Prestige (Design, Innovation, Image)

Welche Bediirfnisse des Kunden erfiillt [hr Produkt / Thre Dienstleistung
(z. B. Freude, Wohlgefiihl, Anerkennung etc.)?
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Fazit:

Auch wenn Sie bereits ein erfolgreicher Verkau-
fer sind, bitte ich Sie instandig darum, sich zu-
kiinftig auf Ihre Verkaufsgesprache vorzuberei-
ten.

Orientieren Sie sich bitte bei der Vorbereitung
an diesem Arbeitsbuch und ich garantiere Thnen,
dass die Zukunft noch groBBere Erfolge fiir Sie
parat halt.

Diese stellen sich automatisch ein und Sie wer-
den mit diesem Wissen IThr Mindset aktualisie-
ren und damit die Vorbereitung zukiinftig in

Thren Verkaufsprozess integrieren.
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Professionelle Gesprachsvorbereitung

Meine Losungsbeispiele zu den Ubungen in diesem Kapitel

Frage A

Antwort: 1 Thr Interessent bemerkt Ihre Vorbereitung und sieht dies als
Wertschétzung.

2 Es wird ebenfalls klar, dass und wie Sie mit dem Interessenten ins Ge-
schift kommen wollen.

3 Sie sind deutlich schneller im Kundenthema.

4 Sie konnen Fachfragen im richtigen Moment stellen und erhalten so
eine Basis fiir [hre Angebote.

5 Sie konnen nicht liberrumpelt werden.

6 Sie konnen keine wichtigen Fragen vergessen.

7 Sie holen das Beste aus dem Gespréich heraus.

8 Sie machen einen deutlich kompetenteren Eindruck und schaffen so
schneller Vertrauen.

9 Sie machen einen deutlich kompetenteren Eindruck und schaffen so
schneller Vertrauen.

Frage B

Antwort: 1 Ich mochte den Anlass des Gespriches priasent haben.

2 Ziele formulieren (sowohl Minimalziele als auch Maximalziele).

3 Notwendige Unterlagen besorgen und aufbereiten.

4 Uber Beginn und Abschluss des Gespriachs nachdenken.

5 Wenn nétig, ein passendes Small-Talk-Thema suchen.

6 Wer sitzt Ihnen gegentiiber? (Einkaufer, Mitarbeiter, Geschiftsfiihrer)
7 Welche Herausforderungen existieren bei Threm Kunden?

8 Klaren, ob der Gespriachspartner Profi oder Laie in Threm Bereich ist.
9 Ziele des Gesprichspartners iiberdenken.

10 Uber Gegenargumente des Gesprichspartners nachdenken.

11 Sich auf echtes ,,Zuhdren* einstellen.

Frage D

Antwort: 1 Alle Namen der Ansprechpartner

2 Korrespondenz, die kurz vor dem Termin gelaufen ist
3 Evtl. éltere Mails oder Schriftverkehr

4 Kundendaten und Rechnungsdaten

5 Zahlungskonditionen

6 Reklamationsdaten




Professionelle Gesprachsvorbereitung

Frage E

Antwort: 1 Buchhaltung
2 Rechnungsabteilung

3 Serviceabteilung

4 Archiv

5 E-Mail-Postfach

Frage F

Antwort: 1 Sortieren Sie die Unterlagen in der Reihenfolge Threr Argu-
mentationskette.

2 Schwirzen Sie Daten, die nicht bendtigt werden oder von anderen
Kunden sind.

3 Markieren Sie evtl. wichtige Abschnitte, um sie schneller auffinden zu
konnen.

Frage H

Antwort: 1 Abschluss (Vertrag oder Verkauf)

2 Angebotserstellung

3 Kléren, was jetzt zu tun ist

4 Nichsten Termin vereinbaren

5 Empfehlungsmarketing (Lassen Sie sich empfehlen)

6 Fragen Sie nach Kollegenbetrieben, die das gleiche Produkt / die glei-
che Dienstleistung benétigen.

&
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Wer fragt, der fiihrt.
(Sokrates)




Fazit:

Es gilt, einfach dranzubleiben, sonst gerat
das Wissen wieder in den Hintergrund.
Jetzt 1st die Zeit, Thre Zukunft zu
managen. Wenn nicht jetzt, wann dann?
Sie konnen jetzt damit beginnen und ihre
Zukunft wird sich verandern.

Drei Buchstaben, die den entscheidenden
Unterschied ausmachen:

TUN



