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EINLEITUNG - GRUNDEINSTELLUNG ZUR EIGENEN
TATIGKEIT

Bei immer enger werdenden Markten und gleichzeitig erhéhtem Wettbewerb in nahezu

allen Branchen ist es unerlasslich, dass sich jeder Mitarbeiter im Unternehmen Uber die Bedeutung des

Verkaufs
besondere Bedeutung des Verkaufs bewusst ist und seine Arbeitsweise entsprechend .

ausrichtet.

Denken und Handeln d&r verschiedenen Abteilungen, aller Mitarbeiter und Flihrungskraf-
te missen daher vérstarkt auf die Zielrichtung des Absatzes und des Verkaufs gelenkt
werden. Jedem am U»Zerncnniansprozess Beteiligten muss klar sein, dass ohne Absatz
alle Bemiihungen des Betiiebes Um Erfolg zum Scheitern verurteilt sind. Deshalb kommt
dem Unternehmensbereich vierkauf dic. Hauptbedeutung im Unternehmen zu, dem sich
alle anderen betrieblichen Funktionen uiiterzuordnen haben: Es ist der Markt, der Uber
Erfolg oder Misserfolg eines Unternerimens en:cheidet und dariiber, ob die Produkte des

Unternehmens vom Markt angenommen \/eraan dder nicht.

Die Verkaufsabteilung soll in der Hierarchie des Unternehmens eine lbergeordnete, zu-
mindest jedoch eine Schliisselfunktion einnehnien. bie Sensitilisierung aller Abteilungen
und Mitarbeiter fiir die Belange des Verkaufs ist ein entsch<idender Faktor fiir den gesam-

ten Unternehmenserfolg.

Verkauf ist nicht alles — doch ohne Verkauf ist alles nichts!

In Deutschland herrscht eine zwiespaltige Einstellung zum Thema ,Verkauf”, wes duich
verschiedene Bezeichnungen wie Gebietsleiter, Bezirksberater, Reprasentant bis hin zu

Key-Account- oder Area-Sales-Manager anschaulich dokumentiert wird.

Eigentlich méchte niemand zugeben, etwas verkaufen zu wollen: Heute muss sich inzwi-
schen nahezu jede Berufsgruppe, von Freiberuflern bis hin zu Arzten, Rechtsanwiélten und
Steuerberatern selbst oder ihre Leistungen verkaufen. Verkauf ist hierzulande schnell mit
negativen Vorstellungen besetzt, wie , Klinkenputzen” o. d. und wird haufig mit nicht hoch
angesehenen Verkaufstatigkeiten in Verbindung gebracht. Bei Befragungen stehen Ver-

kaufstatigkeiten oft an letzter Stelle auf der Berufswerteskala.

© TRAINPLAN” seminar maker — Effektive Kundenbetreuung am Telefon Seite 6



TRAINPLAN®

seminar maker.

EINLEITUNG — GRUNDEINSTELLUNG ZUR EIGENEN TATIGKEIT

Entscheiden Sie deshalb selbst, ob Ihnen lhre Verkaufstatigkeit wirklich Freude macht, ob Priifen Sie Ihre

Einstellung!

Sie voll hinter lhrem Produkt, hinter Ihrem Unternehmen und Ihrer Tatigkeit stehen. Nur

dann kdénnen Sie in dem MaRe Uberzeugen, in dem Sie selbst Uberzeugt sind. Denken Sie

an den bekannten Satz von Augustinus:

,Du kannst nur das Feuer entziinden, das in Dir selbst brennt!

Neben der Mentalitdtsproblematik kommt noch eine weitere hinzu: Der Verkauf unter-

liegt einer stindigen Laistungsmaximierung, denn in unserer Wirtschafts- und Gesell- Leistungs-

schaftsform bedeutet Stagnation bereits Riickschritt. maximierung

Deshalb unterliegen /zrka:«isiivitarbeiter und alle an diesem Prozess Beteiligten einer
permanenten und standig:n Leist ungsmaximierung. Dieser Druck im Berufs-, wie auch im
Privatleben wird von vielen IMicnscher: als schwierig empfunden. Im Verlauf dieses Skriptes
werden grundlegende Arbeits- uiii Erinlgstechniken behandelt, durch die Leistungsmaxi-

mierung in allen Bereichen einfacher, schne'ici «und effektiver durchzufiihren ist.
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GRUNDLAGEN DER KOMMUNIKATION

Grundlagen der Kommunikation und ihre Bedeutung

Die Kommunikation von Mensch zu Mensch wird auch in Zukunft von groRer Bedeutung
sein. Das Wissen, welche Einzelfaktoren kommunikationsrelevant sind und welche Wir-

kung sie auf den Menschen haben, ist von groRer Bedeutung.

Untersuchungen haben gezeigt, dass die akustischen, visuellen und kindsthetischen (er- Kommunikations-

flhlbaren) Signale von Nienschen in folgender Rangordnung im Gedachtnis behalten wer- relevante Faktoren

den:

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

0% lesen héren sehen lesen + ho- erkiiren probieren

ren+
sehen

Die telefonische Kommunikation besteht nur aus Sprache. Deshalb handelt es sich dabei
Telefon-
um eine sehr eingeschrinkte Form der Kommunikation. remmurlEen
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Das Kommunikationsmittel Sprache

Es gibt wahrscheinlich in keinem anderen Bereich so viele Missverstandnisse wie in der
Sprache. Gesprachspartner gehen grundsatzlich von der Uberzeugung aus, dass sie wissen,
was jedes einzelne Wort fiir jeden bedeutet: Dabei beachten sie nicht, dass es viele Wor- Sprache birgt viele

. . Lo . . . o v Missverstandnisse
ter gibt, die mehrdeutig sind und dass bestimmten Wortern eine spezifische, personliche

Bedeutung zugeordnet werden kann.

Anschauliche Beispiele hierfiir sind Worter wie Geld, Macht und Vertrauen, die in ihrer
Bedeutung variieren, je nachdem, ob eine spezifische Situation oder der in der Gesell-
schaft festgelegte Begriii gemeint ist. In manchen Bereichen ist eine Verallgemeinerung
notwendig, um vom _rartner verstanden zu werden, besonders bei wissenschaftlichen,

technischen Produnten, die ein detailliertes Grundwissen voraussetzen.

Durch bewusstes und unkb=wus:’es Verallgemeinern konnen Informationen unterdriickt
oder entstellt werden, so dass Kominuriikationsverluste die Folge sind. Diese entstehen

ebenfalls, wenn sich durch unpréazi:e Sp-ache inhaltliche Aussagen sinngemal dndern.

Um die Sprache als Kommunikationsmitte! rictit’g einzusetzen und Missverstandnisse zu

vermeiden, missen bestimmte Grundregeln beach*zn warden.

Gleichen Sie sich dem Gesprachspartner an:

m  Die sprachliche Formulierung wird durch Satzbau una Wortwahl bestimmt. Wird die
Sprache so weit wie moglich dem Gesprachspartner angepas.t, wirc. unterbewusst

Gleichwertigkeit vermittelt und Vertrauen geschaffen.

Der Dialekt kann in manchen Fallen als ,gesprochenes Zugehorigkeitszeichen” den
Kontakt erleichtern, da dem Hochdeutsch durch seine Sterilitdit manchmal diz azu

notwendige ,,Warme"“ fehlt.

u Die genaue Wortwabhl verleiht der Sprache Farbe und ermdglicht eine bildhafte Aus-

drucksweise (Visualisierung), die leichter verstanden und schneller aufgenommen zzggzzeWUZiwahl
wird. Die bildhafte Sprache dringt tiefer in das Unterbewusstsein ein und 16st

dadurch emotionale Erlebnisse aus.

Um diese Bedingungen optimal erfiillen zu kénnen, reicht der aktive Wortschatz oft

nicht aus. Deshalb soll versucht werden, den aktiven, angewendeten Wortschatz um

Worter des passiven Wortschatzes zu erweitern (Wérter, die verstanden, doch selten Erelicrin S (e
oder nie gebraucht werden). Ein ausgepragter aktiver Wortschatz erméglicht eine aktiven Wortschatz

differenzierte Ausdrucksweise.
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seminar maker.

GRUNDLAGEN DER KOMMUNIKATION

Wortwahl, Satzbau und Aussprache

Reizworte, humorvolle Formulierungen, rhetorische Fragen und Bildmaterial helfen, die Bildliche Sprache

Aufmerksamkeit und das Interesse des Zuhorers zu wecken und zu sichern.

Auf Phrasen und Fullworter soll verzichtet werden. Kiirze und Pragnanz dienen dem In-
formationsziel. Durch die Verwendung von Adjektiven und Substantiven lassen sich inner-
halb einer bestimmten Zeit viele Informationen libermitteln. Substantive wirken genauer,

technischer und glaubwirdiger als Adjektive.

Da das Wortverstand:iis mit zunehmender Silbenzahl abnimmt, soll beim Satzbau auf

kurze und einfach cu erfassende Satze geachtet werden (maximal 10 bis 15 Wérter pro Behalten Sie das
Satz). Die einzelnen Sacze /i.iissen in folgerichtigem Bezug zueinander stehen, damit der X‘f°rmati°“51ie' im
uge

,rote Faden” erkennbar isu. Die ' ogik der Einzelaussage darf nicht in Widerspruch zu der
Gesamtaussage stehen. Gliedernde 'Voi: und Zwischenbemerkungen und hinweisende
Zusammenfassungen helfen dem Gesp achspartner zusatzlich, das Wesentliche zu erfas-

sen.

Durch Betonung und Modulation wird es moglich das ‘/erhalten des Gesprachspartners
Modulation und

indirekt zu beeinflussen. Die richtige Atemtechiik sowie gesprochene Satzzeichen, insbe- B

sondere das Ausrufezeichen, Fragezeichen und der Gedankepr<trich als Denkpause vermit-
teln Dynamik und Engagement. Dadurch wirkt der Gesp-dchspartner tberzeugend und
glaubwiirdig. Auch Lautstarke und Tonfall der Stimme haben einer stark=n Einfluss auf die

Uberzeugungskraft.

Die Zwischentone in diesen Bereichen spiegeln die Bandbreite der Einflussmog ichkeiten
wider. Wissenschaftliche Untersuchungen haben ergeben, dass lauter Tonfall Driiminanz-
gefiihle, sanfter Tonfall dagegen Unterlegenheit und Unterordnung vermittelt. Die p2si-

tivste Wirkung wird demnach mit einer mittleren Lautstarke erzielt.

Disharmonien, die sich negativ auf den Gesprachsverlauf auswirken, entstehen dann,
wenn Stimme und Erscheinungsbild nicht den Vorstellungen entsprechen, die andere
erwarten. Ein Stimmbildungstraining kann dazu beitragen, die eigene Stimme zu trainieren

und an die gestellten Bedingungen anzupassen.

Da mehrere Verkaufsgesprdache an einem Tag geflihrt werden, muss bei jedem Gesprach e seie o) Al

erneut darauf geachtet werden, langsam, deutlich und akzentuiert zu sprechen und sich in che Ausdrucksweise

Wortwahl und Sprachtempo dem Gesprachspartner anzupassen.
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