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VERKAUFSAKTIV AGIEREN UND REAGIEREN

Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

1 TIhr Training

Trainingsziel
Die Teilnehmer lernen, wie sie jedes Gesprich mit ithren Kunden dazu nutzen kénnen,
durch eigene Initiative positive Impulse beim Kunden zu setzen, und wie sie Gespriche

verkaufsoffensiv fihren konnen.

Zielgruppe
Das Training richtet sich an Fach- und Fihrungskrifte, die mit Kunden Verkaufs- und

Beratungsgespriche fithren.

Dauer
2 Tage Effizienz-Vorteil
Die Teilnehmerzahl ist begrenzt auf:
Gruppengrole maximal 4
2 bis 4
Praxisnutzen

Nicht nur Verkaufsgespriche, sondern praktisch jedes Gesprich mit Kunden bieten
Moéglichkeiten, verkaufsaktiv zu agieren oder zu reagieren. Mit der nétigen Sensibilitit fur
die Individualitit des Kunden und ausgeristet mit einem umfassenden Repertoire an
Gespriachstechniken lernen die Teilnehmer auch auf den ersten Blick kritische Situationen

wie Hinwinde oder Reklamationen verkaufsforderlich zu gestalten.

Fortwihrend werden die Strategien und Techniken auf konkrete Situationen, welche die
Teilnehmer einbringen, bezogen und angewandt. Jeder Teilnehmer erarbeitet einen
Leitfaden fiir ein reales oder mogliches Verkaufsgesprich, das er im Rollenspiel
durchfithrt. Die Reflexion im Rahmen einer Videoanalyse bereitet ithn optimal auf den

Praxiseinsatz vor. Am Ende des Trainings erstellt jeder Teilnehmer fiir sich einen
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Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

Handlungsplan, der ihn dabei unterstitzt, das Gelernte nachhaltig in die eigene

Kommunikationspraxis zu integrieren.

Thematische Gliederung

1.

2
3
4
5.
6
7
8
9

Verkaufspsychologische Grundlagen

Profil und Bediirfnisse des Kunden diagnostizieren

Korpersprache: Haltung, Mimik und Gestik verkaufsaktiv einsetzen
Fragetechniken zur Bedarfsermittlung, Steuerung, Entkriftung und Uberzeugung
Die Prasentation: Aus Interesse die Kaufabsicht erzeugen

Preisargumentation

. Den Abschluss einleiten

Zusatzverkaufe

Einwandbehandlung

10. Cross- und Upselling bei Reklamationen

Nach dem Training wissen Sie:

@

© O O @ @

© O O @

wie Menschen ihre Verkaufsentscheidungen treffen

wie Sie Verkaufsmoglichkeiten im Gesprach erkennen und aktiv nutzen

welche Gesprichsphasen Sie durchlaufen sollten

wann Thnen welche Fragetechnik helfen kann

wie Sie den Preis geschickt verpacken

welche Bedeutung die Vorteil-Nutzen-Argumentation fur das Beratungsgesprach
hat

wie Sie Preisargumentationen durchfithren

mit welchen Techniken Sie den Verkaufsabschluss einleiten

wie Sie fur Zusatzverkaufe verkaufspsychologisch argumentieren

welche Bedenken Kunden haben und mit welchen Strategien Sie darauf
zielfihrend reagieren

welche Techniken der FEinwandbehandlung Sie in welchen Situationen

wirkungsvoll einsetzen kénnen
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Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

® wie Sie Cross- und Upselling-Potenziale bei Einwinden und Reklamationen

erschlie3en

Methodik

Vortrag, Einzel-, Partner- und Gruppenarbeit, Diskussion, Ubungen, Rollenspiele mit

Praxissituationen, Videoanalyse von Gesprachssequenzen
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Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

2 TIhr Trainingserfolg

Den Erfolg meiner Trainings bemesse ich danach, in wie weit es mir gelingt,
das Wissen und die Kompetenzen der Teilnehmer auf- und auszubauen
thre Wahrnehmung und ihr Bewusstsein zu schirfen

®

®

¢ ihr Handlungsrepertoire zu erweitern

® ihre Motivation zu steigern, gewonnene Einsichten umzusetzen
®

und ihr Verhalten in diesem Sinne nachhaltig zu verandern.

Auf der Grundlage wissenschaftlicher Forschung und meiner eigenen langjihrigen
Lehrpraxis in unterschiedlichen Zusammenhingen wie Schule, Berufsweiterbildung,
Fachhochschule, Universitit und Privatwirtschaft habe ich das Kongept des effizienten
Lernens™ entwickelt. Um die Tiefen- und Langzeitwirkung des Trainings zu steigern,
kombiniere ich mehrere methodisch-didaktische Instrumente. Diese setze ich nicht nur

wihrend, sondern auch vor und nach dem eigentlichen Training ein.

Vor Trainingsbeginn erhilt jeder Teilnehmer einen von mir entwickelten Analysebogen.
Dieser dient zum einen der Trainingsvorbereitung des Teilnehmers und ist zum anderen
die Grundlage fiir den inhaltlichen und methodischen Aufbau des Trainings. Der
Teilnehmer setzt sich dabei intensiv mit seiner IST-Situation, seinen Erwartungen,
Wiinschen und Zielen auseinander. So kann er im Training neue Informationen optimal
aufnehmen und langfristig speichern. Mittels einer Profildiagnose der Teilnehmer
gewichte ich die gewunschten Inhalte des Trainings und arbeite sie speziell fur die
relevanten Arbeitssituationen der Teilnehmer aus. Ich kntlipfe an das jeweilige Vorwissen
der Teilnehmer an, entwickle Beispiele und Ubungen, die aus der Arbeitswelt der
Teilnehmer entsprungen sein konnten, und wihle in Abhingigkeit der ermittelten
Lerntypen geeignete Methoden aus. Daher ist bei mir nicht nur jedes firmeninterne

Training, sondern auch jedes offene Training einzigartig.

Damit die Teilnehmer den hochst moglichen praktischen Nutzen in der Trainingszeit
erzielen, ist die Gruppengrofie auf 4 Teilnehmer begrenzt. In diesem Rahmen kann ich

auf die konkreten Herausforderungen jedes Teilnehmers eingehen und jeden Finzelnen
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Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

dabei unterstiitzen, fur seine Situation passende Strategien und Verhaltensweisen zu

entwickeln und zu erproben.

Die Nachhaltigkeit eines Trainings hingt davon ab, inwieweit es gelingt, einen
Lernprozess auszulosen, der weit Uber das Training hinausreicht. Am Ende meiner
Trainings erfahren die Teilnehmer, wie sie ihren Lernerfolg selbstbestimmt regulieren
konnen und treffen mit mir eine verbindliche Vereinbarung tber Lernziele und
Meilensteine. Nach Abschluss des Trainings unterstiitzen neben ausfihtlichen
Trainingsunterlagen, ein Lerntagebuch, regelmillige Lernmemos sowie ein personliches

Telefoncoaching mit jedem Teilnehmer den Praxistransfer.

Das  Kongept des  effizienten  Lernens™  liegt sowohl allen offenen als auch allen
tirmeninternen Trainings von efficientia-consulting zugrunde. Es sorgt daftr, dass die
Teilnehmer nicht blo beim Wissenstransfer, sondern auch bei dem Grad der

Langzeitmotivation und der nachhaltigen Verhaltensinderung Exzellenz-Bewertung

Spitzenleistungen erzielen. Permanente Evaluationen belegen | \yon Teinehmern durchschnittich
bewertet mit:

SEHR GUT

die hohe Effektivitat und Zufriedenheit meiner

Seminarteilnehmer. Die Gesamtbewertung meiner Trainings

liegt seit Jahren bei “sehr gut”.
Sie méchten mehr tiber das Kongept des effizienten Lernens™ und meine Trainingsmethoden

erfahren? Sie sind an aktuellen Evaluationen und Langzeituntersuchungen interessiert?

Sprechen Sie mich gerne an!
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Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

3 TIhr Trainer: Dr. Burkhard Radtke

Dr. Burkhard Radtke

Dr. Burkhard Radtke ist Trainer, Berater,

Coach und Speaker in den

Themenfeldern Kommunikation,
Kundendialog und Mitarbeiterfithrung,.

Lehre

Universitat Hamburg

Dozent fir Philosophie und Ethik

Dozent fir Prasentationen und Rhetorik

Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften Hamburg
Hamburg University of Applied Sciences

Dozent fir Kommunikation und
Konfliktmanagement

Hanseatische
Verwaltungs- und
Wirtschafts-Akademie

Dozent fir Personalentwicklung und
Betriebspsychologie

Fachhochschule
fir Oekonomie & Management
University of Applied Sciences

Dozent fir Motivationstheorien, Anreizsysteme und
Fihrungskompetenzen

4 EUROPEAN EDUCATION GROUP
g DOCTORATE + MASTER + BACHELOR
Wirtschaftspark 25 - FL- 9492 Eschen
Phone: 0041 {0)44 58 63 304
E-#ail: office@eu-edu.li « Web: www.eu-edu.li

Dozent fur Unternehmensethik

Promotion und Studium

UH

m
L2l Universitdt Hamburg

Promotion im Fach Philosophie zum Thema
,Wahrheit in der Moral. Ein Pladoyer fir einen
moderaten Moralischen Realismus® bei Prof. Dr.
Wolfgang Kiinne

Gesamtnote: ausgezeichnet (summa cum lande)

Studium der Germanistik, Philosophie, Anglistik,
Soziologie, Betriebswirtschaftslehre und Erziehungs-
wissenschaft: Erste Staatspriifung fir das Lehramt an
der Oberstufe — Allgemeinbildende Schulen
Gesamtnote: 1,0
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Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

Publikationen

Artikel ,»Zu Verinderungen motivieren®, Die Bank 02/2013

(Ausziige): wDas Argument der offenen Frage“ in Klassische Argumentationen der
Philosophie, (Hg.) R. Puster, Minster 2013.
,Fuhren in einer schwietigen Zeit*, Dée Bank 06/2010
,»Gerechtigkeit und  Motivation. Durch  Ungleichbehandlung und
Transparenz fur Fairness und Leistungsbereitschaft sorgen®, Privatbahn
Magazin 03/2010 Mai/Juni
,wFuhren in schwierigen Zeiten®, Siiddeutsche Zeitung 23.03.2010
,,After Sales-Service ist nicht alles — aber ohne After Sales-Service ist alles
nichts®, Branchen Index. Call Center & Telesales 2009
,Benchmarking — Lernen von den Besten?*, Acguisa 11/2003
,Materieller ~ Ansporn:  Leistungsorientierte ~ Vergiitung  motiviert
Mitarbeiter, Teletalk 08/2003
,,Call Center Benchmarking: Zulissiges Kriftemessen®, Teletalk 10/2002
,Optimierung  von Call Centern mit Hilfe des Benchmarking®,
Betriebswirtschaftliche Blétter 08/2002
,,Orakel oder fauler Zauber? Eine Betrachtung tber den Deckungsbeitrag
pro Call“, Teletalk 06/2002
,,An den Besten messen: Qualititsmanagement®, Cal/ Center Profi 04/2002
,,Call Center mangelhaft? Alarmierende Ergebnisse der brandaktuellen Call
Center Benchmark-Studie 2001.“ Response Direktmartketing 03 /2002
,Benchmark Studie: Call Center Standards erfullen Erwartung nicht®
Computer Zeitung Nr. 3,14.01.2002
,Metaphorische Wahrheit”, CONCEPTUS XXXIT” (2001)
,,Call Center im Leistungsvergleich®, Dialgg, 11/2001
,wService und Effizienz: Mangelhaft, Teltalk 11/2001
»Wettbewerb zwingt Call Center zu Effizienz®, Horizont 43, 25. Oktober
2001
,»Qualititsmanagement und Qualitdtssicherung im Call Center®, Direkt
Marfketing Nt. 9, September 2001

Bucher: Wabrheit in der Moral. Ein Plidoyer fiir einen moderaten Moralischen Realismus

(2009)
Metapher und Wahrbeit (2001)
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Training zur nutzenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

4 Drei gute Griinde

oo i it Dr. Burkbard Radtke zusammenzuarbeiten:

1. Exzellent im Wissen

Ich vereine die betriebswirtschaftliche, die soziologische, die philosophische und
kommunikationswissenschaftliche Perspektive. Mit mir werden Sie Thr Anliegen

ganzheitlich durchdringen und dabei zu tiberraschenden Einsichten gelangen.

2. Effektiv in der Methodik

Als Erziehungswissenschaftler verfiige ich tber eine ausgeprigte methodisch-
didaktische Kompetenz. Die fir Ihr individuelles Lernprofil wirksamsten
Methoden garantieren IThnen maximalen Lernerfolg und viel Spal3.

3. Effizient in der Umsetzung

Bei allen meinen Leistungen setze ich auf maximale Effizienz. Mit mir erreichen

Sie Thre Ziele mit dem bestméglichen Verhiltnis von Aufwand und Nutzen.
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5 Organisation und Anmeldung

Anmeldung

Sie konnen sich mit dem ausgefullten Anmeldeformular auf der letzten Seite per Fax, Post
oder E-Mail anmelden. Um die hohe Qualitit der Trainings zu gewahrtleisten, ist die
Teilnehmerzahl auf 4 Teilnehmer begrenzt. IThre Anmeldung wird in der Reihenfolge
ithres Eingangs bertcksichtigt. Mit Threr Anmeldung erkennen Sie die AGB an, die unter

www.efficientia-consulting.de einzusehen sind. Nach Erhalt Ihrer Anmeldung iibersenden

wir Thnen eine Anmeldebestitigung, durch welche der Vertrag zustande kommt,
zusammen mit der Rechnung. Die in Rechnung gestellten Betrige sind sofort fillig,
spatestens jedoch bis 3 Wochen vor Seminarbeginn auf das in der Rechnung angegebene
Konto zu tuberweisen. Sollte die Rechnung bis zum Beginn des Seminars nicht beglichen

worden sein, behalten wir uns den Ausschluss der Teilnehmer vor.

Durchfiihrung

Die Seminare finden jeweils am ersten Tag von 11 bis 19 Uhr und am zweiten Tag von 9
bis 17 Uhr in ausgewihlten Tagungshotels statt. Gerne ubernehmen wir fiir Sie die
Hotelreservierung. Der Vertrag tiber die Hotelleistung kommt ausschlief3lich zwischen
dem Teilnehmer und dem Hotel zustande. Termine und Veranstaltungsorte finden Sie auf

dem Anmeldeformular auf der letzten Seite.

Teilnahmegebiihr
In der Teilnehmergebiihr fiir das zweitagige Training in Hohe von € 1.490,-- (zzgl. MwSt.)
enthalten sind:
¢ Die Teilnahme an dem Training
¢ Die Tagungspauschale fir Seminarrdume und Technik
® Die Verpflegung (zwei gemeinsame Mittagessen, Erfrischungs- und
Pausengetranke)

® FEin Abschlusszertifikat mit einer Auflistung der behandelten Inhalte
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¢ Umfangreiche Trainingsunterlagen in ecinem Handbuch. Der ausfiihtliche
Trainingsreader enthalt die wichtigsten Vortragscharts, vorbereitete Mitschrift-
Seiten sowie Ubungen. Er etleichtert nicht nur die Aufnahme der einzelnen
Themenkomplexe, sondern unterstitzt zudem den Lernprozess im Anschluss an
das Training.

& Schriftliche Vorbereitung auf das Training

® 3 schriftliche Lernmemos zur Transfersicherung tiber ein Jahr im Anschluss an
das Training

® ecin viertelstiindiges Telefoncoaching mit Dr. Burkhard Radtke bis 3 Monate
nach dem Training nach individuellem Bedarf und individueller Vereinbarung mit

jedem Teilnehmer

Stornierung

Wird die Anmeldung zu einem offenen Seminar durch den Teilnehmer/Auftraggeber
zuriickgezogen, entfillt der Seminarpreis, wenn die Abmeldestornierung spitestens 4
Wochen vor Seminarbeginn schriftlich bei ¢fficientia-consulting eingeht. Bei einer Stornierung
zwischen 4 und 2 Wochen vor Seminarbeginn wird der halbe, bei spiterer Abmeldung der
volle Seminarpreis fallig. Wir behalten es uns vor, ein Seminar spatestens zwei Wochen
vor Beginn abzusagen, wenn die Mindestteilnehmerzahl von 2 Teilnehmern nicht erzielt
wird. Der Teilnehmer/Auftraggeber hat die Wahl zwischen unverziglicher Erstattung det
Seminargebithren oder Teilnahme an einem Ersatztermin. Etwaige dem Auftraggeber
durch eine Absage oder Verschiebung entstehende zusitzliche Kosten werden nicht

erstattet.

Falls Sie Interesse an einem geschlossenen Training fir lhre Abteilung oder Ihr
Unternehmen haben. Ich biete ,,Verkaufsaktiv agieren und reagieren® auch als
tirmeninternes Training an. Sie favorisieren ein Einzelcoaching zu diesem Thema? Sie
konnten sich dieses Thema als Vortrag fiir Thre nichste Veranstaltung vorstellen?

Nehmen Sie gerne mit mir Kontakt auf, damit wir tiber Ihre Ideen sprechen konnen.
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Dr. Burkhard Radtke

fficientia-consulting

ANMELDUNG

Offenes Training mit DR. BURKHARD RADTKE

Anmeldung per Post oder Fax Anmeldung per E-Mail
Diese Anmeldung ausdrucken, ausfiillen und per Post | Klicken Sie auf die E-Mail-Adresse und nennen Sie
oder Fax (030-22361516) zuriicksenden. Seminartitel, Datum, Ort, Teilnehmer und

Kontaktdaten.
efficientia-consulting
Dr. Burkhard Radtke
Seydelstraie 21

anmeldung@efficientia-consulting.de
10117 Berlin

Verkaufsaktiv agieren und reagieren
Training gur nutenorientierten Argumentation in Kundengesprichen

0 07./08. Mai 2013 0 18./19. Dez. 2013 | QA 25./26. Mirz 2014 U 07./08. Juli 2014
Berlin Miunchen Hamburg Berlin
Verbindliche Trainingsanmeldung durch:
Vorname und Name Firma und Punktion
StraBe und Hausnummer PLZ und Ot
Telefon und Durchwahl E-Mail
Datum Unterschift
1.Teilnehmer O = Anmelder 2. Teilnehmer
Vorname und Name Vorname und Name
Telefon und Durchwahl Telefon und Durchwahl
E-Mail E-Mail

1. Anmeldung: Bitte senden Sie uns dieses ausgefiillte Anmeldeformular per Fax oder Brief. Um die hohe Qualitit der Trainings
zu gewihrleisten, ist die Teilnehmerzahl auf 4 begrenzt. Ihre Anmeldung wird in der Reihenfolge ihres Eingangs berticksichtigt. Mit
Ihrer Anmeldung erkennen Sie die AGB an, die unter www.efficientia-consulting.de einzusehen sind. Nach Erhalt Ihrer
Anmeldung tbersenden wir Ihnen eine Anmeldebestitigung, durch welche der Vertrag zustande kommt, zusammen mit der
Rechnung. Die in Rechnung gestellten Betrdge sind sofort fillig, spatestens jedoch bis 3 Wochen vor Seminarbeginn auf das in der
Rechnung angegebene Konto zu iiberweisen. Sollte die Rechnung bis zum Beginn des Seminars nicht beglichen worden sein,
behalten wir uns den Ausschluss der Teilnehmer vor.

2. Teilnahmegebiihr: In der Teilnehmergebiihr fir das zweitdgige Training in Hohe von € 1.490,-- (zzgl. MwSt.) enthalten sind:
Die Teilnahme an dem Training, die Tagungspauschale fiir Seminarrdume und Technik, die Verpflegung (zwei gemeinsame
Mittagessen, Erfrischungs- und Pausengetrinke), ein Abschlusszertifikat mit einer Auflistung der behandelten Inhalte,
umfangreiche Trainingsunterlagen, eine Seminarvorbereitung, 3 Lernmemos sowie ein viertelstiindiges Telefoneinzelcoaching. Die
Seminare finden jeweils am ersten Tag von 11 bis 19 Uhr und am zweiten Tag von 9 bis 17 Uhr in ausgewihlten Tagungshotels
statt. Gerne iibernehmen wir fiir Sie die Hotelreservierung. Der Vertrag tiber die Hotelleistung kommt ausschlieSlich zwischen dem
Teilnehmer und dem Hotel zustande.

3. Stornierung: Wird die Anmeldung zu cinem offenen Seminat durch den Teilnechmer/Auftraggeber zuriickgezogen, entfillt der
Seminarpreis, wenn die Abmeldestornierung spitestens 4 Wochen vor Seminarbeginn schriftlich bei ¢fficientia consulting eingeht. Bei
ciner Stornierung zwischen 4 und 2 Wochen vor Seminarbeginn wird der halbe, bei spiterer Abmeldung der volle Seminarpreis
fallig. Wir behalten es uns vor, ein Seminar spitestens zwei Wochen vor Beginn abzusagen, wenn die Mindestteilnehmerzahl von 2
Teilnehmern nicht erzielt wird. Der Teilnehmer/Auftraggeber hat die Wahl zwischen unverziglicher Erstattung det
Seminargebiithren oder Teilnahme an einem Ersatztermin. Etwaige dem Auftraggeber durch eine Absage oder Verschiebung
entstehende zusitzliche Kosten werden nicht erstattet.

efficientia-consulting Telefon: +49 (0)30 22361515
DR. BURKHARD RADTKE Fax: +49 (0)30 22361516
Seydelstralie 21 E-Mail: info@efficientia-consulting.de

10117 Berlin http://www.efficientia-consulting.de




