
Mit Dialogkompetenz zur 
Kundenbegeisterung- und 
bindung.



Küchen-Tinder

Angebot und Nachfrage trifft sich oder der Fisch 
beisst an, wenn der Köder stimmt.
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Positionierung

§ Wie positionieren Sie sich im Markt?
§ Wird Ihr Unternehmen von den potentiellen 

Kunden gefunden?
§ Ist Ihr Unternehmen attraktiv genug, damit es 

zu einem ersten Date kommt?
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First Date

§ Was für ein Verhalten wäre dann zielführend?

§ Das erste Date ist entscheidend für den
Verlauf einer möglichen Liebesbeziehung!
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Es geht um Emotionen
§ Sympathie
§ Neugierde 
§ Interesse zeigen
§ Erwartungen kennen
§ Vertrauen 
§ Authentizität
§ Begeisterung
§ Emotionen 

5



Die erste Begegnung

§ Was könnte Sven dann beim ersten Date alles 
falsch machen?
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Die Auftritts-Kompetenz ist 
entscheidend für den nächsten 
Schritt.
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Und die Auftritts-Kompetenz ist eine Frage des 
eigenen Kommunikations-Verhaltens.



Sie treffen 100 000 Entscheidungen 
täglich
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Emotionales 
Erfahrungsgedächtnis

Limbisches System:

unbewusst

Verstandesmässige 
Denkprozesse
Grosshirnrinde:

bewusst
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Die Summe der Wahrnehmungen entscheidet über Vertrauen.



Vertrauen

§ Berater / Beraterin
§ Firma
§ Das Endprodukt
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In einer Minute - Elevator Pitch 

§ Kernbotschaften?
§ Ihre Alleinstellungs-

merkmale?
§ Warum soll der Kunden bei Ihnen kaufen?
§ Stärken Ihrer Firma?
§ Kundennutzen?
§ Wer bin ich?
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It’s a people business
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Verkaufe nicht die Küche. 
Verkaufe dich und dein Unternehmen.
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Als der gestresste Verkaufsleiter Dirk M. aus dem Flughafengebäude trat, um sich ein Taxi in die Innenstadt 
zu seinem Termin zu rufen, fiel ihm ein Wagen ganz besonders auf: Er sah, dass das Taxi nicht nur sauber, 
sondern auf Hochglanz poliert war. Der Fahrer stieg aus. Er trug einen Anzug. 

«Guten Tag», sagte der Taxifahrer höflich und mit einem freundlichen Lächeln im Gesicht, ging um das Auto 
herum und öffnete die hintere Tür auf der Beifahrerseite. «Ich bin Bernhard, wohin darf ich Sie bringen?» -
«In die Innenstadt», entgegnete Dirk M. genauso freundlich und stieg ein. Das Innere des Taxis war so 
sauber wie das Äussere, es roch wie in einem Neuwagen. 

«Ich habe die Klimaanlage angestellt», sagte Bernhard. «Ist Ihnen das recht?» - «Ja, wunderbar.» Der 
Verkaufsleiter war überrascht. «Wenn Sie Radio hören möchten, sagen Sie mir bitte Bescheid. Ich stelle 
gerne Ihren Lieblingssender ein. Ich habe auch noch Musik auf meinen iPod, wenn Sie wünschen. Das ist 
mein ganzer Stolz.» 

Dirk M. war sprachlos, das hatte er auf seinen ganzen Geschäftsreisen noch nie erlebt. Bernhard fuhr los.
« Ich habe hier vorn eine Kühltasche mit Getränken, falls Sie Durst haben, selbstverständlich kostenlos.»

Der Verkaufsleiter kam sich vor wie in «Versteckter Kamera»: das kann doch nicht echt sein?
«Ich glaube zu dieser Tageszeit wird es das Beste sein, wenn wir ein Stück Landstrasse fahren, um den 
Staus zu entgehen. Sind Sie einverstanden?» - «Klingt gut.»
Am Ziel angekommen, lief Bernhard um das Auto herum und öffnete Dirk M. die Tür.
«Es war mir ein Vergnügen», sagte er und gab dem Verkaufsleiter seine Karte. «Bitte rufen Sie mich an, 
wenn Sie ein Taxi brauchen.»



Kundenbegeisterung
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§ Erster Eindruck
§ sich von den anderen Anbietern differenzieren
§ hohe Serviceorientierung
§ hohe Kundenorientierung
§ Verhalten von Personen

Rezensionen



Kunden-
bindung

Kundenbegeisterung
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Kundenerwartungen
100%

unzufriedener
Kunde

passive Kunden-
Zufriedenheit:
STANDARD

aktive Kunden-
Zufriedenheit:
Service 
Excellence

FANS

Wie oft und wie und zu welchem Zeitpunkt 
verblüffen Sie Ihre Kunden?



Voraussetzungen für 
Kundenbegeisterung
§ Überdurchschnittliches Engagement
§ Begeisterung und Leidenschaft
§ Von seinem eigenen Angebot überzeugt sein; 

Kenne deine eigene Stärken!
§ Sich immer wieder neu zu erfinden – sich auf neue 

Bedürfnisse einstellen.
§ Streben nach Spitzenleistungen

16

Kundenbegeisterung beginnt bereits beim ersten Kontakt.



Erstgespräch
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Start

Ziel

Empfang
Gesprächs-
Eröffnung

Analyse
Lösungs-
ansätze

Rundgang

Bedenken 
ausräumen

Entscheidung

Gesprächs-
Abschluss



Kompetenzen im Küchen-Verkauf
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Fachkompetenz

Methoden-
Kompetenz

Soziale 
Kompetenz

Persönliche 
Kompetenz

Verhaltenskompetenz



Vom Handwerk zum Mundwerk

Verhaltens- resp. Auftrittskompetenz:

§ Gesprächsführung
§ Gesprächstechniken
§ Sprachlicher Ausdruck
§ Aktives zuhören
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Investieren Sie in die Dialog-Kompetenz. 
Daraus ergibt sich Ihr USP.



Wie ist die Beratungs-Qualität 
innerhalb der Branche?

§ Ist die Beratungs-Qualität bei allen Beratern 
und Beraterinnen auf einem Niveau, das den 
Erwartungen der Kunden entspricht resp. die 
Verkaufsziele erreicht werden?

§ Differenzieren Sie sich im Markt bereits durch 
eine bessere Beratungs-Qualität?

§ Übertreffen Sie den Benchmark?
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Raster mit Beobachtungskriterien

§ Was machen Ihre Kundenberater und Beraterinnen 
gut?

§ Bei welchen Beobachtungskriterien wünschten Sie 
sich mehr Professionalität von Ihren Beratern und 
Beraterinnen?

§ 10 Minuten für Diskussion und Erfahrungsaustausch.
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Aufgabe:



Beobachtungs-Kriterien
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Ihre Meinung ist gefragt!



Optimierungs-Potential
§ Mangelnde Positionierung – Alleinstellungsmerkmale sind kaum 

bekannt.
§ Wenig Struktur im Beratungsgespräch (Gesprächs-Führung)
§ Fragetechnik – aktives zuhören
§ Zusätzliches Potential wird nicht erkannt (Cross-Selling)
§ Nutzen-Argumentation
§ Preis-Einwände
§ Aufbau von Verbindlichkeiten – Abtasten von Kaufbereitschaft
§ Einfühlungsvermögen – Die Gespräche verlaufen immer ähnlich.
§ Auf die Typologie des Kunden wird zu wenig eingegangen.
§ Mangelnde Überzeugungskraft – wenig Leidenschaft
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Berufsprüfung eidg. FA oder 
Zertifizierung?

§ Zertifizierung in der Beratung 
§ Qualitätsnachweis
§ Branchenstandard
§ Rezertifizierung
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Was macht Ihre Branche? 



Beratungs-Qualität:

§ Dient auch als Differenzierungs-
Merkmal

§ Kundenbegeisterung
§ Kundengewinnung
§ Kundenzufriedenheit
§ Weiterempfehlungen
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A sale is a love affaire

..und dazu braucht es eine grosse Leidenschaft.
ü für die eigene Firma
ü für die Beratung
ü für die Produkte
ü für den Kunden
ü für sich selber

… und das alles hat auch mit Berufsstolz zu tun.
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