Die Idee

"Klasse, Herr Gérard, wir bendtigen fiir unsere Messe, unsere Veranstaltung, unser Event noch einen Kick-
off. Ein solcher Keynote-Vortrag sollte kurz und inhaltsvoll sein. Und er muss fiir unsere Aussteller und
Besucher leicht verdaulich und trotzdem wertvoll sein."

Rufen Sie die Tipps mit der Vorwiirts- / Riickwiirts-Taste ab ().

KickOff

31 ErfolgsTipps in 31 Minuten

4 Es wird ein Feuerwerk von ldeen,
Anregungen und Tipps geben.

+ Schnallen Sie sich an und lassen
Sie diese vorlUberziehen!

+ Die ErfolgsTipps sind nummeriert

+ Nach dem Kick-Off stehe ich fir
Fragen gerne zur Verfugung



31 ErfolgsTippsin 31 Minuten 1
+Der Kunde ist Konig

4 (Wenn er sich kéniglich verhalt)
+ DenKundenimmer als Mittelpunkt lhres
Denken und Handelns betrachten!
+ Waskonnen Sie noch fiir den Kunden tun,
auch wenn es unmaglich erscheint?
+ wasware, wenn dies méglich wird?

+ wiewirdesich das auf lhr Unternehmen
auswirken?

4+ Gibt es eine Moglichkeit, diesen Ansatz zu
verwirklichen?

-

Es mangelt uns grundsatzlich an Respekt

- und Hoflichkeit; uns selbst und anderen |
gegeniiber!



31 ErfolgsTippsin 31 Minuten 2

+ Zwei Ebenen/Eisbergmodell “

+ Inhaltsebene

+ Austauschsachlicher Information
4 Rational ;‘ —

[—

+ Beziehungsebene
+ Emotional

+ Unbewusste Wahrnehmung von
Geflihlen

|

4 Tipp: “Horen Sie auf Ihren Bauch
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+ Kreativitat
<+ Uber den Tellerrand schauen

<+ Neugierig sein
+Beobachten
+Visionar denken
+Kritisch hinterfragen
+Inspirieren lassen
+Fehler tolerieren

+|deen und Anregungen
sammeln

< Jeder ist kreativ, ganz auf
seine eigene Art.
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+ Kommunikation

4+ Rhetorik = die Kunst zu reden
4 Dialektik = die Kunst zu Uberzeugen (Vorsicht)

+wahrnehmen

+Selbstmordworter

+ Eigentlich, konnte, sollte

+Reizworter

+ Trotzdem, aber (ja, aber! - ja und?)
4+

+ Negatives positiv ausdricken
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* Fragetechnik “wer fragt der fiihrt...

* Eine Frage:

4+ schafft Vertrauen f\
+ gibt das Geflihl: verstanden, zugehort ";f

+ kann Angriffe abwehren ? )
4+ bringt neue Erkenntnisse "J P v

+ weckt Interesse
+ dient dem Verstandigungsabgleich

+*Ernie & Bert stellen ausschlieRlich
offene Fragen, weil das sinnvoll ist! m
- - r
Wer, wie, was, weshalb, wieso, warum, Erste Managementschule

Wer nicht fragt bleibt dumm! by Ernie & Bert
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+ Reklamationsmanagement
+ Reklamationen immer als Chance sehen!

+ Unterscheide:
+ Reklamation sachlich
+ Beschwerde personlich

+10 Gebote fiirden Umgang mit Kunden
+Versprechen halten
+Termine einhalten
+Losung mit Kunde erarbeiten
+Kundenorientierungin den Mittelpunkt
%.... Und sechs weitere in

»www.workshops-seminare.de/reklamation
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* Killerphrasen

und der Umgang mit diesen

.Dafiirsind Sie zu jung... ,,
»Dasist bei uns schon immer so gewesen....”

,aute ldee, aber ......... &

4+ Nichtaus der Ruhe bringen
lassen

4+ Taktik durchschauen
+ Mit offenen Fragen entgegnen

< Z.B. Wie alt muss ich sein, um die Aufzabe zu

iihernehmen?
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31 ErfolgsTippsin 31 Minuten s
10 Gebote fiir den Umgang mit Kunden bei

Reklamationen

Versprechen halten
Termine einhalten
Losung mit Kunden erarbeiten
Kundenorientierungim Mittelpunkt
I

Streit/Konflikte meiden. Sie konnen nicht gewinnen

Kunden = gleichberechtigte Partner
Aktivund intensivberaten
Anliegen des Kunden ernst nehmen
Besonderen Service anbieten

(Garantie, Zusatznutzen, Aufmerksamkeit)

10. RegelmaRig Zufriedenheit kontrollieren
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1001 Kaufmotive

+ Zeitersparnis

+ Gewinn und Besitz

+ Vertrauen

+ Sicherheit, Geborgenheit
+ Neugier

4+ Einfluss, Anerkennung

+ Prestige

+ Bequemlichkeit, Coolness
+ Gesundheit, Wellness, Genuss

+ Eitelkeit
+ Frust oder Belohnung

man muss sie nur rechtzeitig erkennen
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Abschlusstechnik
+ Kaufsignale

+ Lacheln, besitzergreifend, zufriedene Miene, nach Preis fragen etc.

+ Zusammenfassung
+1.—-2.-3. Griinde

4+ Vereinbarung treffen
+ Mochten Sie es verpackt haben?

+ Kannich zu lhrem Blazer noch eine....

4 Diese drei Schritte immer
dann gehen, wenn Sie spiliren:

“ jetzt ist die Frucht reif“-
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* Kommunikation...

* man kann nicht nicht kommunizieren

+ Lesen 10%
4+ Horen 20%
+ Sehen 30%

+ Erklaren 70%

4Probieren 80%
> Also:
* Lassen Sie lhren Kunden die Ware

,begreifen”, dann betrachtet er sie

oft schon als sein Eigentum
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+ Deutschland = Meckerland

+ Warum sehen wir vieles so negativ?
+ Mag ich mich anmeckern lassen?
+ Wem nutzt das Meckern?

4+ Immer positiv denken — Geht das?

+JA! Probieren wir es!

% Hast du keinen Grund, dich aufzuregen,

kannst du immer noch das Norgeln pflegen!

+ Lesetipp:
« Eric T. Hansen : Norgeln! Des Deutschen groBte Lust



4.

Ich habe die Fische in Seattle fliegen sehen; fragen Sie mich danach.

Lesetipp: Fish!

. wahle Deine Einstellung

. erlebe spielerisch den Tag

31 ErfolgsTipps in 31 Minuten 13

Die Fish! Philosophie

& Er=

bereite anderen Freude

konzentriere Dich auf das was Du tust

Ein ungewohnliches Motivationsbuch
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Ich habe verstanden! Verstandnis

+ Weil ich hingehort habe.

+ Weil ich mich in den anderen hinein-
+ versetzt habe

4+ Weil ich nicht unbedingt recht haben

&  Mmuss.
+ Weil ich auf meine Gefuhle gehdrt habe.

v" Auch im Umgang Kunde/Verkaufer gelten diese Regeln
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Konfliktbehandlung

1. Verstandnis zeigen

»ich wirde mich auch argern,,

2. Grund/Grinde klaren

.wer, wie, was, war der Ausléser?”
3. Nachfragen ,alles klar?“

,Kénnen wir uns darauf verstandigen?“

,Sind Sie damit einverstanden ?“

%+ Beijedem Konflikt/Einwand
alle 3 Schritte wiederholen
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Einwandbehandlung

+ Einwande sind normal!

+ Vorbereitet sein

+ Zuhoren!

4 Partner ernst nehmen
4+ Nichtunterbrechen

+ Hoflich, korrekt etc.

4+ Esist nicht schlimm,

keine Antwort zu haben
Unterscheide Einwand zu teuer...
Und Vorwand mein Bus fahrt gleich....



31 ErfolgsTippsin 31 Minuten 17
Das Team

, Wenn Du ein Schiff bauen willst, dann trommle nicht die
Ménner zusammen, um Holz zu beschaffen, sondern lehre
sie Sehnsucht nach dem weiten, endlosen Meer.”

Antoine de Saint-Exupéry

4+ Entscheidend fiir die Zusammensetzung und das Funktionieren eines Teams:
+ Fachkompetenz

4+ Personlichkeitsprofil

+ Teamfahigkeit

— Vorteile und Nachteile abwagen

— Toll €in anderer Macht’s



31 ErfolgsTippsin 31 Minuten 18

5 Kommunikationsebenen

Das ist etwas fur lhren Schreibtisch

+ Gesagt ist noch nicht gehort

+ Gehort ist noch nicht verstanden

+ Verstanden ist noch nicht einverstanden
4+ Einverstanden ist noch nicht angewendet
+ Angewendet ist noch nicht beibehalten

* Inwelcher Ebene befindet sich das Gesprach?
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+Feedback,geben”

+ Konstruktiv
4+ Beschreibend
+ Konkret

<+ Subjektiv

+ Nicht nur negativ (sandwichmethode)

+Feedback ,nehmen”

4+ Ausreden lassen
4+ Nicht rechtfertigen
+ Dankbar sein
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Diskussions-Knigge

4 Stellen Sie lhren Partner in den Mittelpunkt
4+ Bauen Sie ein Sympathiefeld auf

+ Vermeiden Sie Rechthaberei

4+ Fallen Sie lhrem Partner nicht ins Wort
+ Widersprechen Sie nicht direkt

+ Bauen Sie lhrem Partner eine Briicke
«+ Stellen Sie Fragen, Fragen, Fragen

Stichwort: China ,,Gesichtsverlust”
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- Du
bist nicht
gemeint
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S.M.A.R.T. = Prinzip
ohne Ziel kein Weg!

* Spezifisch; d.h. konkret und prazise,

eindeutig formuliert

% Mlessbar; d.h. iiberprifbar, kontrollierbar
* Attraktiv und anspruchsvoll
+ Realistisch; d.h. erreichbar, auch bei Hindernissen

- Terrniniert; d.h. es gibt feste Zwischen-

und Endtermine
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Korpersprache
+ lhr Korper lugt nicht

+ mehrals 50% der Informationen werden durch
nonverbale Signale ausgesandt
+ Korperhaltung, Bewegung, Distanz, Gestik,
+ Mimik und Blicke sind Teil der Kdrpersprache
+ Bewegen Sie sich ofter einmal vor dem
Spiegel und tiben Sie ,,|IHRE Korpersprache-

Literatur. Samy Molcho
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*,,NEin"— sagen lerne

4+ Argumentieren
+ Weiterleiten

4+ Konfrontation mit dem Satz , keine Zeit”
4+ Sagen Sie JA zum NEIN,

4 lgnorieren
+ Keinen Platz anbieten

* Auch Kunden und Kollegen gegeniiber!
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* Think pink!

positive Gedanken
Glauben Sie unbedingt an lhren Erfolg
Haben Sie feste Ziele im Auge

" e e FE

Konzentrieren Sie sich mit Freude
aufs Wesentliche

Wohlgefiihl weil klare Entscheidungen
Jeder Tag bietet neue Chancen

- r e

Liebe deinen Néchsten, lasse es zu,

dass man Dich mag

-

Motivieren Sie sich selber
+ MotivierenSie andere
mit lhren Ideen und Vorhaben

+ Sorgen Sie téglich fiir Ihr kérperliches, geistiges und seelisches Wohlergehen
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<+ Das Eltern — Ich

+ ,Wenn Sie das nicht machen, dann . ..”

<+ Erhobener Zeigefinger

4+ Das Kindheit — Ich

<+ ,lch will das, der hat das auch....”
< Trotzreaktion

4+ Das Erwachsenen - Ich

+ »Die Arbeit war gut, weil 1. 2. 3...."
+ Sachlich, objektiv, neutral

— Lesetipp E. Berne /A. Harris
— ,ich bin ok, Du bist ok”

Ich bin ok, Du bist ok
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Motivation
eigene ~
4 Selbstmanagement v
+ Sich selber akzeptieren =y,
4 Stiarken bewusst machen ‘!‘ff
4+ Schwachen abbauen i
+fremde 1

4 2.B. Coaching
4 Sind lediglich Hilfen zur Eigenmotivation

— Kompromiss: ,,von beidem etwas”

Es gibt nur einen Menschen, der Dich motivieren kann, das bist Du!
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Bedurfnispyramide

nach Maslow R}

4+ Selbstverwirklichung
4+ Individualbediirfnisse

+ soziale Bediirfnisse
4+ Sicherheit
+ Grundbediirfnisse

Holen Sie ihren Gesprachspartner da ab, / ﬂ?

wo er sich inder Bedirfnispyramide
befindet.

N\
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+Vier-Ohren-Modell
+Sender : , Die Ampel ist griin“
+Empfanger:

+ Sachebene, die Tatsache
+ ,,Stimmt”“ p

»
+ Aufforderung/Appell ,’ r

+ ,lJa, ich mach jaschon”

4+ Beziehungsebene k
+ »Ich weiR selber, was ich zu tun habe” V

4+ Selbstoffenbarung

<+ ,Immerbinich zuspatdran”

29
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+ Konfliktmanagement

+Konflikte sind unvermeidbar und , Lebenszeichen”

+ Es kostet zu viel Kraft gegeneinander zu kampfen

+ Drei Sichtweisen
+ Eigene
+ Diedes ,Gegners”
4+ Unbeteiligte Dritte

Es hilft: ‘r I’
+ Die Aussprache {\ “ “ /
4+ Das Erkunden des Standpunktes .“ "

A Al L

+ Zwei-Gewinner-Strategie
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+ ,Jeder Kundenkontakt ist ein Augenblick der Wahrheit, in

welchem der Kunde sich seine Vorstellungen von uns formt”
Schreibt Jan Carlzon, SAS-Chef

... beiderSAS gibt es 60 Millionen Augenblicke der Wahrheit pro Jahr!“

+ Wiesiehtdasbeiihnen aus?

+ Wieviele Augenblicke der Wahrheit
+ hatten Sie heute schon?

Beobachten Sie ab heute, zéahlen die positiven

und bearbeiten die negativen Wahrheiten.



31 x Danke und viel Erfolg !

* Wollen Sie ein 31
Tage Kalendarium
mit diesen 31 Tipps?

* Geben Sie uns lhre
Visitenkarte

* Fir 9,90 € erhalten
Sie das attraktive
Kartenset :zum

Verschenken, fiir Sie selber, fiir
den Geschaftspartner

"ang Yoy
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- Einen guten Tag, guten @
Einkauf, viel Erfolg

lhr
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