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  Das Buch


  Verkaufen leicht gemacht richtet sich an Menschen, die ihre Kommunikation verbessern wollen. An Verkäuferinnen und Verkäufer, die nach Anregungen und Motivation suchen, um ihr Verhalten im Umgang mit ihren Kunden zu optimieren.


  In zehn Kapiteln werden die Grundlagen für überzeugende Verkaufsgespräche klar und erfrischend beschrieben. Zu den Themen-Schwerpunkten gehören Gesprächsführung, Aktives Zuhören, Argumentation, Körpersprache und Sprachverhalten.


  Besonders für Verkäuferinnen und Verkäufer, die nach einer Alternative zu Seminaren und Trainingsveranstaltungen suchen, ist dieses Buch ein kosten- und zeitsparendes Angebot.


  


  Über den Autor


  Reinhard Reber studierte Sozialarbeit und Sozialpädagogik in Berlin und Kassel. Nach dem Studium arbeitete er als Erziehungsberater und in der Heimerziehung.


  Nach fünf Jahren wechselte er vom »bequemen Sofa Öffentlicher Dienst« in die Automobil-Branche. Nach seinen Lehrjahren als Verkäufer absolvierte er eine Ausbildung zum Coach und Kommunikationstrainer.


  Seit 1990 arbeitet RR als freiberuflicher Trainer und Berater. Auf seiner Kundenliste befinden sich u. a. Fike Europe, Mazda Motors, Mobil Oil und die Deutsche Bank.
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  Das Werk, einschließlich aller seiner Teile, ist urheberrechtlich geschützt. Jede Verwertung ist ohne Zustimmung des Autors/Verlags unzulässig. Das gilt insbesondere für Veröffentlichung, Vervielfältigungen, Übersetzungen, Mikroverfilmungen und die Einspeicherung und Verarbeitung in elektronischen Systemen.


  
     
  


  Unbefugte Nutzungen, wie etwa Vervielfältigung, Verbreitung, Speicherung oder Übertragung, können zivil- oder strafrechtlich verfolgt werden.


  


  Vorwort


  Gibt es ihn, den geborenen Verkäufer? Ich glaube es nicht. Vielmehr gibt es die Menschen, denen es leicht fällt, auf andere zuzugehen und mit ihnen zu kommunizieren. Sie haben die Begabung zum sogenannten Smalltalk, zum kleinen Gespräch.


  
     
  


  Diese Fähigkeit ist kaum zu erlernen, denn sie setzt voraus, dass man Menschen mag und sich darauf freut, neue Bekanntschaften zu schließen.


  
     
  


  Menschen gewinnen. Wer offen, mit Neugierde und Sympathie auf seine Gesprächspartner zugehen kann, der bringt die entscheidenden Voraussetzungen mit, um im Verkauf erfolgreich zu sein.


  
     
  


  Die erforderlichen Verkaufstechniken sind mit diesem Buch leicht erlernbar.


  Zur eigenen Lernkontrolle schließt jedes Kapitel mit klar strukturierten Seiten zur Wiederholung und Vertiefung ab. Sie dienen dazu, die Lerninhalte im Gedächtnis zu verankern und mit Leben zu erfüllen. Das sorgt für Bewegung der grauen Zellen, ein gutes Heilmittel gegen das Vergessen.


  
     
  


  In dieses Buch fließen meine Erfahrungen und Kenntnisse als Verkäufer, Kommunikationstrainer und Pädagoge ein. Ich habe nicht den Anspruch, als Besserwisser zu enden, deswegen verstehe ich das Buch als Impuls- und Ideengeber. Sie alleine, liebe Leserin, lieber Leser, sind dafür verantwortlich, was Sie in Ihrem Berufsleben davon umsetzen wollen.


  
     
  


  Ich war ein blutiger Anfänger in der Automobil Branche, nachdem ich das »bequeme Sofa Öffentlicher Dienst« verlassen hatte, um im Verkauf eine spannende Herausforderung zu finden.


  
     
  


  Mein damaliger Chef verfolgte neugierig meine ersten Kundengespräche und er gab mir zahlreiche Anregungen, die ich überwiegend sehr gerne in meinen Verkaufsgesprächen ausprobierte. Einmal hatte er mir vorgeschlagen, die Kunden mit:


  
     
  


  »Guten Tag, womit kann ich Ihnen dienen?«, anzusprechen.


  
     
  


  Ich war von dieser Formulierung nicht überzeugt. Sie kam mir zu altmodisch, zu unterwürfig vor. Immer dann, wenn ich es mit diesen Worten versucht hatte, meine Gespräche zu eröffnen, bekam ich das Gefühl, einen Knoten in die Zunge zu bekommen. Es passte nicht zu mir, ich habe es nicht mehr gesagt.


  
     
  


  Bleiben Sie authentisch, achten Sie darauf, dass alles, was Sie demnächst anwenden wollen, zu Ihnen passt. So bleiben Sie glaubwürdig und sympathisch.


  
     
  


  Natürlich freue ich mich, wenn Sie mir demnächst ein paar Zeilen schreiben, wie Ihnen Verkaufen leicht gemacht gefällt und welche Anregungen Sie in Ihrem Verkaufs-Alltag umgesetzt haben. Sie erreichen mich unter:


  
     
  


  Reinhard-Reber@t-online.de


  
     
  


  Viel Vergnügen bei der Lektüre!


  
     
  


  Reinhard Reber


  


  
     
  


  
     
  


  Kapitel eins


  Einführung in das Thema Verkauf


  
     
  


  
     
  


  »Wir können so was nicht trainieren, sondern nur üben.«


  Michael Ballack


  


  Die stumpfe Säge


  
     
  


  Ein Spaziergänger läuft durch einen Wald und begegnet einem Waldarbeiter, der hastig und mühselig damit beschäftigt ist, einen soeben gefällten Baumstamm in kleinere Teile zu zersägen.


  Der Wanderer tritt näher heran, um zu sehen, warum sich der Holzfäller so abmüht, und sagt dann: »Ihre Säge ist ja total stumpf! Wollen Sie diese nicht einmal schärfen?«


  Darauf stöhnt der Waldarbeiter erschöpft auf: »Dafür habe ich keine Zeit – ich muss sägen!«


  
     
  


  Was hat diese Geschichte mit verkaufen zu tun? Auch Verkäufer »müssen« immer wieder Ihre verkäuferischen Fähigkeiten überprüfen und verbessern, ihre Säge schärfen. Genau wie ein Sportler immer wieder trainiert, um seine Leistung zu steigern, so sollte auch jeder, der anderen Menschen etwas verkaufen will, unbedingt daran arbeiten, seine Überzeugungskraft zu stärken.


  
     
  


  Jeder Kundenkontakt ist ein Verkaufsgespräch!


  
     
  


  Mitarbeiter, die im Innendienst, als Handwerker oder im Service tätig sind, sehen sich oftmals nicht als Verkäufer. Dabei schlummern doch in fast jedem viele verkäuferische Fähigkeiten. Verkaufen kann man lernen, so wie jedes andere Handwerk auch.


  
     
  


  Wissen ist Macht, falsch gedacht, Wissen ist wenig, Können ist König!


  
     
  


  »Ich weiß«, das bedeutet leider nicht gleichzeitig, dass man es auch kann. Der Transfer vom Wissen zum Können ist der der entscheidende Schritt. Der berühmte Verhaltensforscher Konrad Lorenz hat es mit wenigen Worten sehr treffend beschrieben.


  »Gedacht heißt nicht immer gesagt, / gesagt heißt nicht immer richtig gehört, / gehört heißt nicht immer richtig verstanden, / verstanden heißt nicht immer einverstanden, / einverstanden heißt nicht immer angewendet, / angewendet heißt noch lange nicht beibehalten.«


  
     
  


  Mitarbeiter als Botschafter


  
     
  


  Alle Personen im Unternehmen prägen, wie es wahrgenommen wird.


  Durch ihren Auftritt, ihr Handeln und ihre Kommunikation. Sie vermitteln, wofür ihr Unternehmen steht.


  
     
  


  Eine Untersuchung des Schweizer Markeninstituts Interbrand hat ergeben, dass die Wahrnehmung der Kunden und der anderen Unternehmenspartner, zu über 80 Prozent durch das Verhalten der Mitarbeiter entscheidend beeinflusst wird.


  
     
  


  Somit ist der Mitarbeiter die wichtigste Schnittstelle zwischen Unternehmen und Kunde. Er ist der Botschafter des Unternehmens! Jeder Kontakt zwischen dem Kunden und dem Mitarbeiter vermittelt dem Kunden die Vorzüge und Fähigkeiten des Unternehmens. Das Besondere der angebotenen Leistung und den speziellen Nutzen, den es damit stiftet.


  
     
  


  Kunden kaufen bevorzugt Produkte und Dienstleistungen von Anbietern, denen sie vertrauen. Auch entscheiden sie sich eher, wenn sie ein klares Bild vom Unternehmen haben. Vertrauen und Klarheit entstehen durch Kommunikation. Jeder Kundenkontakt ist ein Verkaufsgespräch! Dafür stehen alle Mitarbeiter im Unternehmen.


  
     
  


  Stellen Sie sich vor, Sie wollen im Kaufhaus »Allesdrin« in der Sportabteilung Wanderschuhe kaufen. Sie haben sehr konkrete Vorstellungen und wissen ganz genau, wie Ihre neuen Wanderschuhe aussehen sollen. Leider haben Sie das Pech, an einen grottenschlechten Verkäufer zu geraten. Er will Ihnen unbedingt ein Paar »Happy Walker« verkaufen und hört Ihnen überhaupt nicht zu, als Sie Ihre Vorstellungen äußern. Immer wieder preist er die Vorzüge seiner Ware an und geht nicht auf Ihre Einwände ein, die Sie deutlich formulieren. Als er dann immer wieder den »tollen« Preis seiner Schuhe hinweist, beenden Sie das Gespräch.


  
     
  


  Frustriert verlassen Sie dieses Kaufhaus.


  Wenn sie von diesem Erlebnis erzählen, dann werden Sie wahrscheinlich nicht über diesen Verkäufer schimpfen. Nein, vielmehr werden Sie weiter erzählen, dass man in diesem Kaufhaus schlecht beraten wird. Damit haben Sie Ihren schlechten Eindruck vom Verkäufer auf das gesamte Kaufhaus übertragen. Er hat Ihre Wahrnehmung entscheidend geprägt.


  
     
  


  Das ewige Eigentor oder die selbsterfüllende Prophezeiung


  
     
  


  

  »Das habe ich doch gleich gewusst, dass der nicht kauft.«


  Kommt Ihnen das vertraut vor? Ja? Sie sind nicht allein. Es gibt zu viele Verkäuferinnen und Verkäufer, die sich mit der selbsterfüllenden Prophezeiung das Leben schwer machen.


  
     
  


  

  Es ist Montagmorgen und Sie haben ein schweres Wochenende hinter sich.

  »Hoffentlich kommen heute nur nette Kunden.«


  Diesen frommen Wunsch haben Sie in den Himmel geschickt, als Sie Ihren Betrieb betreten haben.


  Wenig später erscheint der erste Kunde. Er gefällt Ihnen nicht, weil er genau so aussieht wie einer, der gar nicht kaufen will. Ganz sicher ist er nur gekommen, um Ihnen die Zeit zu stehlen und Sie mit lästigen Fragen zu löchern.


  
     
  


  

  Und so kommt es, wie es kommen muss.


  
     
  


  

  Der Kunde, schlecht gelaunt, von Mundgeruch begleitet, fragt Sie ein Loch in den Bauch und nervt mit seinem Halbwissen.


  Gott sei Dank gibt er irgendwann Ruhe und verlässt endlich den Verkaufsraum. Und Sie?


  Sie sind mächtig stolz auf sich. Wieder einmal haben sie es gleich gewusst. Der wollte eh nicht kaufen. Wirklich?


  Es ist normal, wenn Sie so reagieren, denn schließlich geht es ja darum, recht zu haben. Oder?


  Sie sind Opfer der selbsterfüllenden Prophezeiung geworden. Dieses psychologische Prinzip sagt aus, dass wir das ernten, was wir erwarten. Eher unbewusst handeln wir so, dass sich unsere Prophezeiung dann auch erfüllt.


  
     
  


  

  Zurück zu Ihrem ersten Kunden, der Sie schon von Anfang an genervt hat. Es ist wahr geworden, was Sie über ihn gedacht haben.


  
     
  


  Mal Hand aufs Herz. Haben sie in wirklich so empfangen, dass er sich bei Ihnen wohlfühlen konnte?


  Eher nicht? Ich überlasse es Ihnen, wie Sie sich demnächst verhalten wollen. Es ist allein Ihre Entscheidung.


  


  
     
  


  
     
  


  Kapitel zwei


  Grundregeln der Kommunikation


  
     
  


  
     
  


  »Wir müssen miteinander reden, nicht gegeneinander.«


  Anthony Yeboah, Fußballspieler


  


  Was ist Kommunikation?


  
     
  


  Am Anfang war das Wort. »Guten Tag, kann ich Ihnen helfen?«


  Danach kam das Widerwort. »Nein Danke, ich will mich nur mal umschauen.« Wie oft, liebe Verkäuferinnen, werte Verkäufer, haben Sie das schon gehört? Doch lassen Sie mich später darauf eingehen, wie Sie diese Klippe im Verkaufsgespräch umschiffen können.


  
     
  


  Das Wort »Kommunikation« stammt aus dem Lateinischen und bedeutet ursprünglich so viel wie »mitteilen«. Heute meinen wir den Austausch und die Übertragung von Informationen, wenn wir von Kommunikation sprechen.


  
     
  


  Nie zuvor haben wir Menschen so viele Informationen aufgenommen und ausgetauscht wie heutzutage. Neue Medien wie Internet und Mobiltelefon werden immer mehr genutzt. Wir leben in einem Zeitalter der Kommunikation.


  
     
  


  Der bekannte Kommunikationswissenschaftler Paul Watzlawick (1921 – 2007), wurde u. a. dadurch berühmt, dass er mit ganz wenigen Grundsätzen erklären konnte, wie Kommunikation tatsächlich funktioniert.


  
     
  


  Natürlich brauchte er als Wissenschaftler dafür eine geistvolle Bezeichnung, mit der ein »Nicht-Wissenschaftler« zunächst kaum etwas anfangen kann. Also nannte er seine Überzeugungen: »Pragmatische Axiome«, auf gut deutsch: »Praktische Grundsätze«.


  
     
  


  Er war nicht nur ein Guru der Kommunikation, sondern auch gleichzeitig Psychotherapeut, Soziologe und Philosoph. Er lehrte an der Stanford University in Kalifornien. Daneben war er Autor zahlreicher Bücher. Mit Buchtiteln wie:


  »Anleitung zum Unglücklich sein«


  »Wenn du mich wirklich liebtest, würdest du gern Knoblauch essen«, erzeugte er eine hohe Aufmerksamkeit und glänzende Verkaufszahlen.


  
     
  


  Wer die Grundsätze von Watzlawick in seiner Kommunikation berücksichtigt, wird es leichter haben, seine Gesprächspartner zu gewinnen. Sie bringen es sehr einfach auf den Punkt, worauf es ankommt, wenn wir andere Menschen überzeugen wollen.


  In der folgenden Beschreibung eines typischen Ehelebens zeigt Watzlawick sehr überzeugend, wie die Kommunikation im Alltag abläuft. 
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