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Erfolgserwartung 100%?:
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Kommunikationsteilnehmer: 1 Kunde = 1 Kommunikationsstrategie

Technik/
Montage

Reklamati
onsabt.
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Was wissen wir tiber unseren Kunden?:

Mag die
gesetzlichen
Vorgaben
nicht...

Geringes
technisches
Verstandnis...

Mag keine
Neuerungen...

Energiewende
sagt ihm
wenig...

Will nicht mehr
bezahlen...

Ist mit alter P ‘ . : Ist auf seinen
Technik ST S Will sparen... VAT o] Vorteil
zufrieden... vy bedacht...
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Auswahl: iibliche Uberzeugungsansitze und lhre Schwachpunkte:

Sensibilisierung fir die allgemeine Bei Otto-Normalverbraucher meist gering
Energiewende ausgepragt

Hochkomplexe digitale Themen werden
Aufzeigen der technischen Moglichkeiten schwer verstanden, Kosten missen
konkreten Mehrwert bringen

Grundsatzliche Schwierigkeit bei

Darlegung der gesetzlichen Vorgaben A A T S T
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Eine Matrix fiir die erfolgreiche Kundenkommunikation:

Die zwangslaufige Entstehung von
Sympathie erleichtert die Kommunikation
erheblich

Finden Sie eine persdnliche Ebene mit dem
Endkunden

Erfahren Sie seine Triggerpunkte pro und Lernen Sie die personlichen Gefiihlswelten
contra Ihres Kunden kennen

Unterscheiden Sie somit zwischen

Finden Sie die WAHREN Griinde heraus Vorwinden und Einwinden

Nehmen Sie den Kunden als : : ol Nur gleichberechtigte Kommunikation
Gesprachspartner auf Augenhohe wahr 2t L gy fUhrt zu einer einvernehmlichen Losung
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Der Kunde ist nicht mehr Teil des

Stimmen Sie die Kommunikation intern ab
Problems, sondern wird Teil der Losung
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Wichtige Elemente erfolgreicher Kommunikation:

Einbeziehung
aller
Abteilungen

Die haufigsten
Einwande (8-
12)

Kommunika-
tionsleitfaden

Was wollen wir
erreichen?

Individuali-
sierung

Kommunika-
tionstraining

co.met

www.co-met.info

Wer
kommuniziert
am POS?

Best-Practice
Meetings
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Wichtige Tools fiir die erfolgreiche Kommunikation:

Aktives Zuhoren: Fragetechniken:
Wertschatzung des Gesprachspartners Offene Fragen, offene Fragen (85-15)
Augenhohe und Sympathie Korkenzieherfragen
DIE Informationsquelle Naturlicher Dialog entsteht
Personliche Ebene Wiinsche-Angste erfahren
Zusammenfassen und Spiegeln Bedarf- und Bedurfnisermittlung
etc. etc.

Task-Force: Umsetzung und Uberpriifung:
Gemeinsame Kommunikation gemeinsam RegelmiRige Uberpriifung und Anpassung

entwickeln der konkreten Kommunikation

Zieldefinition ist die Basis Weg vom Sagen hin zum Fragen
Feedbackrunden intern und extern Uberprifung FAQs mit individuellen
ggf. externe Unterstlitzung kommunikativen Routinen

etc. Best-Practice Gruppen
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Beispielformulierungen fiir offene und 6ffnende Kommunikation in Dialogform:

Lieber Kunde, ich brauchte bitte mal lhre Hilfe/ Ilhren Rat!?!?
Inwieweit haben Sie sich bisher mit dem Energiewende beschaftigt?
Wie sehen Sie den Klimawandel?

Inwieweit sind Sie an technischen Neuerungen interessiert?

Welche Punkte sind lhnen bei uns am wichtigsten?

Wie sind Sie bisher mit uns zufrieden?

Wie gut haben wir unsere Ideen zum Energiewende bisher erklart? Was ist bei lhnen angekommen? i
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Wie kdnnen wir Sie fiir unsere intelligenten Messsysteme beggistem.3 3 " he

 Welche Vorteile erwarten S
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New Life Consulting NEU:
Ralf Mihlen Unter den Linden 26

10117 Berlin

Gymnasiumstr 1b
66740 Saarlouis Tel: 0163-4803241

E-Mail: info@new-life.online
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