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Aufmerksamkeit

Der erfolgreiche Unternehmer weif3, was wichtig ist: zufriedene Kunden.
Er schenkt seinem Kunden deutlich mehr Aufmerksamkeit als der weniger
erfolgreiche Unternehmer, wie Marktuntersuchungen belegen. Durch einen
intensiven Informationsaustausch und ein auf den Kunden zugeschnittenes
Betreuungsprogramm lasst sich die Kundenloyalitét deutlich steigern.
SuGa sprach mit dem Unternehmensberater und Trainer Rainer Willmanns
tiber Instrumente fir ein erfolgreiches Kunden-Kontaki-Management.
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Moderne Instrumente fir erfolgreiches
Kunden-Kontakt-Management ... g

~ Korrespondenztechnik in
Infarmationan iber Kunden | Form von Briefen, Braschiren,
fiir alle Mitarbeiter durch Flyern, Faxenschreiben, E-Mails,
qualifizierte Datenbankstruktur | jniernet mit dem Ziel der
Kundengewinnung

R

Harerzenfrierte
Kommunikatien

Servicezentrierter Verfrieb

Rheterik-Technik:  telefonische

Kundenbindung durch strategi- Gespriiche in Form persénlicher
schen Afer-Soles-Service P P Nur:h;l;:kquisirian oder per
it _Fn -Center-Agenfs

Prasentation

Présentationstechnik:
Unternehmens- oder Produki-
Prasentation in Vortrogen, Hausmessen,
MrESSE'd‘EFEII‘lEh]thHEEI‘I..
Yar-Cirt-Basuchen

... sind praktische Techniken fir die Kommunikation mit
lhren Kunden.

Quelle: Rainer Willmanns
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[ Sie stellen vertriebsorien-
tierten Unternehmen  Hinf
Instrumente zur Kundenzen-
frierung vor. Was ist der
Kerngedanke?

Rainer Willmanns: Beschlielian
Unternehmen, ihre Firmenpolitik
kundenorientierter zu gestalten,
um im Wetibewerb bestehen zu
knnen, wissen Sie oftmals
nicht, nach welchem Handlungs-
konzept sie dieses Vorhaben
verwirklichen scllen. Ich rate
den Unternehmemn, sich bei den
geplanten Meverungen an finf
hilfreiche und effektive Werk-
zeuge zu halten, die ’Er[‘nlg ver-
sprechen. Do alle Ebenen der
Kommunikation zwischen Kunde
und Unternehmen beriicksichtigt
sind, lésst sich ven einem
ﬁ!ﬂ.ﬂnﬂgEmEnr dEE. HundEﬂkDﬂ'
takbes sprechen,

068 Was unterscheidet die le-
serzenirierte Textur von den
iblichen Techniken?

Rainer Willmanns: Stellen Sia
sich vor, Sie wollen ein Auto
kauten. Was lesen Sie auf dem
DIMN-A4-Blatt, das aon der
Seitenscheibe eines PKWSs klebt2
Meben technischen Infermatie-
nen und dem erhofften Preis
prangen zwei Worter als
Headline: zu verkoufen. Ver-
safzen wir uns in den Passanten,
der diese Information wohr-
nimmt. "Da hat ein anderer ein
Aubo zu verkauten.” Der Leser
konzentriert sich auf sine ande-
re Person, seine eigene Erfah-
rungswelt wird nicht angespro-
chen. "“Was Fir ein Mensch ist
das, der den Wagen verkauben

will2" Im schlimmsten Fall stellt
man sich einen Betriiger mit kri-
minellen Absichten vor. “Warum
will er den Wogen verkauken?
Maglicherweise ist er koputt.
Mein danke, kein Inferesse.”

6 Und schlieBlich fallt eine
negative Entscheidung?

Rainer Willmanns: Genou. Der
Grund ist, doss der Verkaufs-
zettel im Auto eine absender-
orientierte  Aussoge hat. Ver-
lossen wir die Position des
Absenders kiinnen wir den
Werbelext so variieren, doss der
Leser sich in seiner Erfohrungs-
welt ongesprochen fihlt. Fallen
lhnen die Wérter “zu koufen®
aut dem Zettel ins Auge, lauht
ein ganz anderer Denkprozess
ab. "lch kann dieses Auto kau-
ten..." Die Erfahrungswelt des
Llesers wird angesprochen
Positiv besetzte Bilder seiner
eigenen soziolen Umgebung
touchen wor seinem geishgen
Auge aut. "Was fir ein Auto ist

Rainer Willmanns isf
Unternehmensberater und
Trainer fir Kunden-Kentakt-
Management

das?" Interesse kommt aukl
"Wie erreiche ich den Besitzer?"
Durch die 1eserzen’rrier’re
Formulierung wird ein positiver
Impuls freigesetzt, der magli-
charweise zum Kauf fihrt.

(i Kann die leserzentrierte
Texigestaltung bei allen schrifi-
lichen Dokumenten im Unter-
nehmen angewendet werden?
Rainer Willmanns: Bei jurisfi-
schen Abhandlungen eignet sie
sich weniger. Um so besser
iel:ln::ch bai der Tngesl:mraspnn-
denz, bei Mailings, E-Mails und
Faxen, bei Flyern und Bro-
schiiren, bei Tirschildern und
Seminarunterlagen bis hin zum
Internetaufiritt, Gberall greifen
die kloren Regeln der leser-
zentrierten Textur. Sie produzie-
ren einen  kontinuierlichen
Imagegewinn, spirbar hohere
Muiiing-ﬁﬂlckinu&quuren, Bine
deutlich gréfiere Kundenzu-
friedenheit und in Folge davon
ginen stetig  zunehmenden
Umsatz. Uberlegen Sie, wie
absenderorientiert die immer
héufiger verwendete Gruli-
formel "Schéne Grifle ous
Berlin® ist. Sie kénnen den Leser
viel personlicher ansprechen,
wenn Sie leserzentriert formulie-
ren: "Schéne Grifle noch

Leverkusan".

filch: 1st es aufwendig, die le-
serzenfrierte Textur anzuwen-
den?

Rainer Willmanns: Jede ge-
wiinschte Verhollensinderung be-
dorf der kontinuiedichen ':ibung.
ober autwendiq ist es nicht. ~ »
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(Gl Was verbirgt sich hinter
der hdrerzentrierten Kommu-
nikation?

Rainer Willmanns: Dos Konzept
kann eben so gut auf das Héren
angewendet werden, am Emp-
fang, im Verkoufsroum, beim
Telefonieren oder wis-a-vis im
Messe-Gesprach, aber ouch per
Anrutbeantworter- und Mail-
boxtext. Die Aussage "kch hétte
gern  Hink  Brétchen® st
absenderorientiert und kann in
ein hdrerzentriertes "Bifte geben
Sie mir finf Brétehen" umge-
wandelt werden.

6l Wo liegen lhre Kritik-
punkte am Telefontraining?
RainerWillmanns: Katastrophal
ist das tote Vokabular, wie:
"Mein Mame ist XY, was kann
ich Hir Sie twn?" Monolone
Suggestiviragen, die der Teil-
nehmer am anderen Ende der
Leitung nur mit Ja beanwarten
kann und die auf eine Zusage
zum Kauf aobzielen, sellten
tabu Sieht mon den
Gesprachspartner lediglich als
Kaufer, statt ihn ols lebendiges
Wesen emotional ernst zu neh-
men, findet kein konstruktiver
Dialog, sondern ein destrukii-
ver Monclog statt. Telefon-
trainings mit Trainern, die
keine psychologischen Kennt-
nisse besitzen, sind verschenk-
tes Geld. F:.}n:!'lalu-gie will
gelernt sein. Wer eine Vor-
standssekret@rin nur als einen
Wachhund ansicht, den es mit
sprachlichen Tricks ouszuschal-
ten gilt, hat nicht verstanden,
das Potenzial einer selehen
Mitarbeiterin zu akfivieren

sein,

E FLCEETY = GRAANT

[if¢f: Die Konzentration auf den
Zuhdrer miisste auch gute
Dienste leisten bei Unter-
nehmens- oder Produktpriisen-
tationen, bei Vortrdgen,
Messeveranstaltungen oder
Vor-Ort-Besuchen.

Rainer Willmanns: Die Kennt-
nissa der leserzentriertan Textur
und der hérerzentrierten Kom-
munikation nutzen bei solchen
Aktivititen. Jede Présentation
unterliegt spezifischen Spiel-
regeln und bedarf eines daraut
zugeschnitten Konzepts, der
zuschauerzentrierten  Prdsen-
totion. Sein Publikbum in Sekunden
zu fesseln, will gelernt sein:
Korper, Gestik, Mimik, Stimm-
volumen, Standfestigkeit, Au-
genkontakt, Sprachkemposifion,
Dioshows und  vollstindiger
Technikeinsatz, Dromaturgie
und Distanz sind 2o zu vereinen,
dass sich der Zuschouer der Be-
geisterung gar nicht entziehen

will,

[l Was ist das Geheimrezept
dafiir?

Rainer Willmanns: Daos Ge-
heimnis liegt in der Authen-
fizitit. Es liegt darin, eine Show
s0 geschickt zu gestalten, dass
niemand sie als Show erkennt.
Der geschulte Prisentator weild
um die mentale Verorbeitung
der Sprach- und Bilderwelt der

Zuschaver.

[l Demnach ist ein tiefenpsy-
chologisches Know-How im
Kundenkontakt unerlésslich?

Rainer Willmanns: Mehr als
olles andere. Sehen Sie sich bei
Prasentationen um: Der Zustand

heutiger Darbietungen gleicht
einer vertrockneten Londschalt.
Deutschland ist in dieser Hinsicht
ein gigantisches Brachland.
Trotzdem wird versucht, eine rei-
che Ernte einzufahren.

[ Was ist servicezentrierter
Vertrieb?

Rainer Willmanns: Es ist eine
logische Weiterentwicklung der
Beziehung zum Kunden. Noch-
dem Sie den Kunden ange-
schrieben, mit ihm telefenischen
Kontakt aufgenommen haben,
ihm die Produkte lhres Houses
vargestallt haben, méchten Sie
ihn daverhaft an sich binden.
Hier setzt der servicezentrierte
Vertrieb ein. Ziel ist es, Produkte
anzubieten, die dem Service-

gedanken einer absoluten
Kundenzufriedenheit Réume &f-
nen,

i Zu einem erfolgreichen
Kunden-Kontakt-Management
gehdrt sicherlich auch die
Datenpflege?

Rainer Willmanns: Ja, ouf
jeden Foll, Wahrend der bishe-
rigen vier Dialogprozesse sam-
meln Sie konfinuierlich Daten:
Informationen  zur Kunden-
adresse, zum Ansprechpartner
mit seinen Woinschen und
Eigenheiten, zu Wettbewerber-
aussagen und zu gekauften
Produkten. All diese Informa-
tionen fir alle Mitarbeiter im
steten Zugriff zu haben, bedarf
einer qualifizierten Datenbank-
strukfur. Jeder Innen- und
Aullendienstler weill, wie wich-
tig ein kontinuierdicher Daten-
zugriff ist. L]



