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Was Sie in diesem Ratgeber lernen

Fakt ist: Inre Kommunikation entscheidet Uber Ihren Erfolg. Je besser Sie
kommunizieren, desto mehr Erfolg konnen Sie haben. Das haben Sie
wahrscheinlich schon gewusst, aber trotzdem wird in vielen Unternehmen und
von vielen Selbstandigen schlecht kommuniziert. Hinterher wundern sich viele,
warum das, was sie sagen, so schlecht ankommt. Dabei geht es nicht nur
darum, was wir sagen, sondern wie wir es sagen.

In diesem Mini-Ratgeber erfahren Sie 20 einfache Regeln, die ich selbst in
uber 15 Jahren im internationalen Vertrieb und Marketing mahsam lernen
musste. Als Dipl. Ing. Maschinenbau war ich jeden Tag im direkten Kunden-
kontakt und erst durch manche Fehler habe ich das gelernt, wovon Sie jetzt
profitieren kdnnen.

Wenn Sie diese 20 einfachen Regeln anwenden und umsetzen, bleiben lhnen
manche negativen Erfahrung erspart und Sie werden mehr Freude im direkten
Kundenkontakt haben.

Als Vertriebsexperte und Verkaufs- und Werbetexter winsche ich mir, dass Sie
wertschatzend und erfolgreich kommunizieren. Dazu gehort, dass Sie aktiv
zuhoren und verstehen, was |hr Kunde wirklich braucht. Nur wenn Sie seinen
wahren Bedarf kennen, kdnnen Sie ihm wirklich helfen.

Dazu gehort moglicherweise auch der Mut, dem Kunden ein NEIN zu geben,
wenn Sie nicht die passende Dienstleistung oder das passende Produkt fur sein
Problem haben.

Wenn Sie mehr Gber mich meine Dienstleistung erfahren mdchten, besuchen
Sie meine Webseite oder rufen Sie mich an unter Tel. 06268-2110016. Ich helfe
Ihnen gerne zukunftig wertschatzender und erfolgreicher zu kommunizieren.

lhr Ginter W. Heini
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1.Der erste Eindruck entscheidet!

Hatten Sie gewusst, dass wir Menschen einen Gesprachspartner innerhalb der
ersten paar Minuten beurteilen. Und zwar beurteilen wir ...

1. Den Sprachinhalt: also was wir sagen.
2. Den akustischen Eindruck: also die Stimme, den Akzent, die Sprechweise.

3. Den visuellen Eindruck: Unsere Korperhaltung, die Mimik und Gestik, die
Kleidung.

In den ersten Minuten nehmen wir zu 55 % visuelle Eindricke auf, zu 38 %
akustische Eindricke und zu 7 % das, was wir sagen. Wir beurteilen also

andere nur zu 7 % nach dem, was sie sagen. Nutzen Sie also die Chance zu
einem ganz besonderen Eindruck bei lhrem Gegeniiber.

2.Treten Sie positiv auf!

Far den ersten Eindruck gibt es in der Regel keine zweite Chance. Treten Sie
daher von Beginn an selbstbewusst, positiv und mit einem Lacheln auf. Starten
Sie mit Smalltalk wie beispielsweise:

"Der Weg zu lhrem Biiro ist hervorragend ausgeschildert, da kann man sich gar
nicht verlaufen."”

3.Lacheln Sie auch am Telefon

Zwar kann Sie der Gegenuber nicht sehen, aber wenn Sie ehrlich Iacheln, klingt
Ihre Stimme viel freundlicher. Und seien Sie bitte hoflich und respektvoll am
Telefon. Denn nichts ist schlimmer als ein unfreundlicher Gesprachspartner am
Telefon. Mit dem wollen Sie am liebsten nie mehr telefonieren.

4. Kommunizieren Sie positiv!

Die deutsche Sprache hat wunderbare Formulierungen, die geradezu
wohltuend klingen, wenn wir sie horen.

= Das mache ich sehr gerne fur Sie!
=  Wir werden bestimmt eine gute Losung fir Sie finden!

* |ch kann Sie sehr gut verstehen!



= \Wie kann ich lhnen denn helfen?

=  Darf ich Ihnen behilflich sein?

5.Nennen Sie den Namen des
Gesprachspartners

Wir alle héren sehr gerne unseren eigenen Namen. Es tut uns mehr als gut,
wenn wir immer wieder unseren Namen horen. Erwahnen Sie deshalb immer
wieder den Namen lhres Kunden.

= "Herr Mdller, ich mochte Sie etwas fragen."

=  "Herr Miller, kann ich noch etwas fir Sie tun."

=  "Herr Miller, wann darf ich Sie noch einmal anrufen?"

6.Horen Sie aktiv zu!

Bestimmt kennen Sie das auch. Sie haben Besuch von einem Kunden und
kommen uberhaupt nicht zu Wort. Nach dem Gesprach sind Sie enttauscht,
denn Sie hatten gar keine Gelegenheit zu sagen, was Sie sich vorstellen.
Machen Sie es besser, indem Sie den Kunden ehrlich fragen:

"Herr Simon, erzahlen Sie mir doch bitte, wo genau Sie der Schuh drickt."

Und Sie werden staunen, welche Details Ihnen der Kunde erzahlt, wenn Sie ihn
so zum Reden einladen.

7.Das bewirkt aktives Zuhoren

» Der Kunde flhlt sich wertgeschatzt.
= Sie sparen Zeit, da Sie nicht lange aneinander vorbeireden.
= Sie erfahren wichtige Details.

Vermeiden Sie deshalb diese Fehler beim Zuhoren

= Wahrend Qer Kunde noch redet, denken Sie schon uber lhre
nachsten AulRerungen nach.

= Sie wollen mit Gewalt Ihren Wissensvorsprung zeigen und reden
Zu viel.

= Sie treffen ein voreilige Schlussfolgerung und verpassen, was der



Kunde wirklich sagt.
= Sie horen, was Sie héren wollen, statt was der Kunde sagt.
Eine gute Regel ist:
= 2/3 zuhodren
= 1/3 reden

Deswegen haben Sie zwei Ohren und nur einen Mund.

8.S0 horen Sie aktiv zu

= Stellen Sie immer wieder Ruckfragen, um zu zeigen, dass Sie noch
dabei sind.

» Fassen Sie das Wesentliche zusammen, indem Sie sagen: "Darf ich kurz
wiederholen, damit ich es richtig verstehe?"

= Zeigen Sie durch Kopfnicken, haufigen Blickkontakt oder Notizen, dass
Sie aktiv zuhoren.

= |assen Sie den Kunden bitte ausreden.

9.Fragen Sie gezielt

Sie kennen den Spruch: Wer fragt der fuhrt. Da ist was Wahres dran. Denn mit
geschickten Fragen kdnnen Sie das Gesprach in die Richtung lenken, die Sie
wunschen. Denn nur mit den richtigen Fragen erhalten Sie auch die richtigen
Antworten. Was bewirken Sie mit guten Fragen?

= Sie bringen den Kunden zum Nachdenken und erfahren so mehr
Hintergrundinformation.

= Sie zeigen Interesse an Ihrem Kunden und gewinnen an Sympathie.

= Sje erhalten mehr Information tber die Probleme und Wiinsche des
Kunden.

10. Stellen Sie offene Fragen
Was passiert, wenn Sie offene Fragen stellen?
= Sie halten das Gesprach im Gang.

=  Sie kommen dem Abschluss naher.



» Sie laden den Kunden ein, seine Gedanken und Sichtweisen zu dufl3ern.
Was sind typische offene Fragen?
Die Sie ubrigens gerade zu Beginn eines Gespraches stellen sollten.
Fragen wie:

= Was ist Ihnen besonders wichtig?

=  Warum waren Sie mit unserer Lieferung nicht zufrieden?

= Was muss geschehen, damit Sie von unserer Leistung Uberzeugt sind?

11. Formulieren Sie verstandlich

Verstehen Sie diesen Satz? "Auf Basis einer statistischen Erhebung, die wir
mithilfe einer ausgekllgelten Formel innerhalb eines Zeitraumes von 5 Jahres
erstellt haben, ergibt sich eine Situation, die eine Wertevorstellung erfordert, die
wir so nicht aufbringen kdnnen." Wie bitte, kdnnen Sie noch einmal
wiederholen?

Der ist ein Meister in der Kommunikation, der Kompliziertes einfach und
verstandlich ausdricken kann. Sprechen Sie deshalb so einfach und
verstandlich wie moglich.

12. Formulieren Sie konkret!

Reden Sie nicht lange um den heil’en Brei herum, sondern sagen Sie klipp und
klar: "Ich sehe mir die Sache gleich an und werde Sie direkt erledigen."
Streichen Sie Konjunktive wie "kénnte", "durfte" oder "sollte" rigoros aus |hrem
Wortschatz, denn damit erweisen Sie weder dem Kunden noch |hnen eine
Gefallen, weil Sie im Unklaren bleiben.

13. Formulieren Sie immer einen
klaren Nutzen!

Den Kunden interessiert nur eine Sache: "Was bringt mir das?" Ob |hr
Produkt die schonste Farbe, das tollste Design, die geilste Idee oder die
ausgeklugelste Erfindung ist, ist ihm vollig egal. Nutzen Sie deshalb
Formulierungen wie:

» "Das garantiert lhnen ..."

= "Dadurch gewinnen Sie ..."



= "Das bedeutet fur Sie ..."
=  "Damit erreichen Sie ..."

= "Deshalb gewinnen Sie taglich ..."

14. Visualisieren Sie!

Fakt ist: Ein Bild sagt mehr als tausend Worte! Vom gesprochenen Wort
dagegen koénnen wir uns nur etwa 10 % merken. Verpacken Sie

deshalb die entscheidenden und wichtigen Aussagen in gute Bilder. Vielleicht
machen Sie vor den Augen des Kunden eine Skizze mit den wichtigsten Fakten

und Zahlen. Und keine Angst, wenn Sie nicht gut zeichnen kdnnen - wichtig ist,
dass sich der Kunde die zentralen Punkte gut merken kann.

15. Klaren Sie den Bedarf!

Stellen Sie sich vor, Sie vertreten mehrere Autohauser und zu lhnen kommt ein
Interessent, von dem Sie glauben, er wurde einen Mercedes kaufen. Der
Interessent plant jedoch einen VW zu kaufen. Wenn Sie den Bedarf zu Beginn
nicht klaren, werden Sie ihm verzweifelt versuchen einen Mercedes zu
verkaufen, nur um am Ende enttauscht festzustellen, dass er von Anfang an
einen VW kaufen wollte.

16. Vermeiden Sie Sympathiekiller!

Achten Sie darauf, dass Sie nicht mit Sympathiekillern ein Gesprach
"abwirgen". Das konnte sein:

» Da sind Sie bei uns vollig falsch.

» Das haben wir noch nie gemacht.

» Das ist unmoglich.

= Daruber will ich nicht mit Ihnen reden.

Mit solchen drastischen Aussagen bringen Sie jedes Gesprach zu einem
abrupten Ende.

17. Schatzen Sie unzufriedene Kunden

Das klingt im ersten Moment paradox. Aber: Nur 5 % aller unzufriedenen



Kunden machen lhrem Arger Luft. Die restlichen 95 % wechseln das Produkt
oder gar das Unternehmen. Wenn Sie die 5 % unzufriedenen Kunden also ernst
nehmen, konnen Sie mit geeigneten Mallnahmen reagieren und Ihr Produkt
und lhren Service verbessern und dafiir sorgen, dass Sie weniger Kunden
verlieren. Beschwerden und Reklamationen sind also richtig groe Chancen
einen unzufriedenen Kunden zurlick zu gewinnen!

18. Sagen Sie ofters mal Danke!

Sagen Sie auch Danke fur kleinere Vorkommnisse. Machen Sie es sich zu einer
Gewohnheit, dass Sie bei jedem Anruf Danke fur den Anruf sagen. Wenn Sie
eine Bestellung erhalten, bedanken Sie sich. Wenn es eine Rulckfrage gibt,
bedanken Sie sich. Mit jedem Danke zahlen Sie auf das Konto lhres Kunden.
Langfristig profitieren Sie davon, denn Kunden bevorzugen einen dankbaren
Lieferanten statt einen unzufriedenen Lieferanten.

19. Rufen Sie auch mal zwischendurch
an!

Kennen Sie das auch? Manche Lieferanten rufen Sie nur an, wenn Sie einen
Auftrag wollen. Ansonsten héren Sie von diesen Lieferanten nie was. Sie
kdnnen es besser machen, wenn Sie auch zwischendurch mal anrufen, auch
wenn es keinen aktuellen Anlass gibt.

Rufen Sie einfach an und sagen Sie: "Herr Mlller, heute habe ich einen Artikel
uber ... gelesen und das hat mich an Sie erinnert. Da dachte ich, ich melde ich
mal bei lhnen." Bei solchen Gesprachen erfahren Sie manchmal viel mehr als
wenn Sie mit einem konkreten Anlass anrufen.

20. Denken Sie uiiber den Tellerrand
hinaus!

Stellen Sie sich vor, Sie lesen einen interessanten Artikel, der auch fur Ihren
Kunden interessant sein konnte, weil Sie beim letzten Besuch genau Uber
dieses Thema gesprochen haben. Dann machen Sie doch direkt eine Kopie
und schicken Sie diese dem Kunden. So zeigen Sie ehrliches Interesse an
Ihrem Kunden und Sie verbessern die Kundenbeziehung. Sie werden staunen,
wie dies die Kundenbeziehung positiv beeinflusst.

Und jetzt? Lassen Sie sich nicht aufhalten, sondern starten Sie ab heute mit
einer besseren Kommunikation. Werden Sie jeden Tag etwas besser und Sie
werden lhren Erfolg nicht aufhalten kdnnen. Das garantiere ich lhnen. Und
wenn Sie der Meinung sind, Sie brauchten Unterstutzung bei lhrer



Kommunikation. Gerne. Ich freue mich auf Ihren Anruf. Tel. 06268-2110016.
Oder Sie schicken mir eine E-Mail an: guenter.heini@t-online.de

Uber mich

Gunter W. Heini
dein Experte fur ...
... Business-
Kommunikation
im B2B"!

—~—

Gunter W. Heini ist Dipl.-Ing. Maschinenbau und seit Gber 20 Jahren im
internationalen Vertrieb und Marketing unterwegs. Fur einen japanischen
WeltmarktfUhrer baute er ein funktionierendes Vertriebsnetz in Osteuropa bis
nach Zentralasien auf und sorgte fur eine Umsatzsteigerung von 8 auf 14
Millionen Euro.

Er organisierte groRe Messen, erstellte Broschtren, schrieb Pressemitteilungen
und Fachartikel und sorgte mit internationaler PR-Arbeit fur eine kontinuierliche
Vermarktung der Produkte.

Seine Leidenschaft ist der Vertrieb. Seit 6 Jahren ist er als selbststandiger
Verkaufs- und Werbetexter sowie Vertriebsoach unterwegs. Und hilft klein- und
mittelstandischen Unternehmen besser und klarer zu kommunizieren.

Mit dem Ziel leichter, einfacher und erfolgreicher mehr zu verkaufen. Damit
Unternehmer mehr Freiraum haben fur die wichtigen Dinge im Leben.

Er schreibt fur seine Kunden konversionsstarke Verkaufs- und Werbetexte fur
Landingpages, Webseiten, Mailings, Broschuren, Case Studies und White
Papers und entwirft umsatzstarke Vertriebs- und Marketingstrategien.



