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Gelungene (Kunden-)Kommunikation

'Die Kunst der Kommmunikation

ist die Sprache der Fuhrung.”

James Humes
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Das erwartet dich

Klarheit und FUhrung in der Kommunikation
Grenzen respektvoll setzen
Authentische Kundenbeziehungen pflegen

Eure Fragen - meine Antworten
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NEHMEN SIE
BITTE PLATZ.

UNORDENTLICHER
SCHREIBTISCH,
RESTE VOM FRUH-
STUCK AUF DER
STRICKJACKE.
UM DIE 50 ...

ETWA 35,
GUT AUSSEHEND,
SOGAR ZIEMLICH .
ATTRAKTIV ...
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Klarheit & Fuhrung in der Kommunikation

« Pro-aktiv statt reaktiv handeln.
« Wie kannst du auf dein Gegenuber eingehen

- ohne dich zu verbiegen?
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Die FUNf Sprachen der Liebe im Business.

nach Gary Chapman
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Sprache 1

Anerkennung & Wertschatzung
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Anerkennung & Wertschatzung

« Was? Lob & Dankbarkeit aussprechen
- Wie? “Das ist eine super Vorbereitung auf
unsere Zusammenarbeit - vielen Dank!”

auch: Feedforward
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Sprache 2

Sich Zeit nehmen
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Sich Zeit nehmen

« Was? Wirklich prdsent sein.
« Wie? Wochentlicher Check-In Call oder

personliches Treffen und vor allem: Zuhoren!
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Sprache 3

Geschenke
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Geschenke

« Was? Kleine Geste + Zeichen der
Wertschatzung

- Wie? Du hast zugehért und erinnerst dich,
was der Mensch mag. Ein Buch oder etwas

aus deinem Universum, was helfen kénnte.
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Sprache 4
Hilfsbereitschaft
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Hilfsbereitschaft

« Was? Proaktive Unterstutzung + Entlastung

« Wie? “Ich habe das bereits fur dich
vorbereitet, damit du weniger Arbeit damit
hast.” oder “Ich habe unsere Agenda mir

angeschaut, was ist am wichtigsten heute?”
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Sprache 5

Korperlicher Kontakt
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Korperlicher Kontakt

« Was? Verbundenheit + sich gesehen fuhlen
» Wie? Augenkontakt, Hdndedruck, Daumen
hoch Geste im Video, handgeschriebene

Karte - mit Vorsicht: Schulter klopfen bis hin

zur Umarmung
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Chat: Welche Sprache kennst du von dir
und/oder Kund:innen?
1 - Anerkennung & Wertschatzung
2 - Sich Zeit nehmen
3 - Geschenke
4 - Hilfsbereitschaft

5 - Korperlicher Kontakt
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Nutzen der Funf Sprachen

» Du erkennst, was dein:e Kund:in anspricht.
» Du kannst auf sie oder ihn eingehen, ohne

dich dabei selbst zu verlieren.

» Ende des Blindflugs #€
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Grenzen respektvoll setzen
Dein Business - deine Regeln = Grenzen geben
Orientierung!
Jedes “Ja” und jedes “Nein” hat seinen Preis. Bist
du bereit, diesen zu bezahlen?

Du schutzt deine Energie und deinen Selbstwert

=/
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Das “pragt” unsere Kommunikation
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Die 4 Schritte der GfK fur die Verbindung

@ @ das eigene Gefuhl

Situation beobachten
ohne Bewertung und Deutung

erkennen
ohne Vorwurf

Dies als Bitte oder @ Welches Bedurfnis

Wunsch aussprechen. | hak?e ich in dieser
So konkret und Situation? Was brauche

handlungsorientiert wie moglich ich?
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Fokus auf

@ das eigene Gefuhl

erkennen
ohne Vorwurf

@ Welches Bedurfnis

habe ich in dieser
Situation? Was brauche

ich?
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Gefuhl & Bedurfnis

« Was? Welches Gefuhl ist in dir? Was hdttest
du dir in der Situation gewunscht?

» Wie kannst du es “unfallfrei” aussprechen?
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Beispiel: Blode Ruckmeldung zur Rechnung

Gefuhl: “Als ich deine Nachricht gelesen habe, war
ich verunsichert.” (traurig, sauer, enttduscht ...)
Bedurfnis: “Mir ist wichtig, dass wir fair

zusammenarbeiten. Wie konnen wir das kldgren?”
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Beispiel: Kurzfristige Anfrage

Gefuhl: “Wenn du mich so kurzfristig um
Unterstutzung bittest, fuhle ich mich gestresst.”
Bedurfnis: “FUr eine gute Vorbereitung brauche ich
Zeit - lass uns gemeinsam eine Regelung festlegen,

hier ist meine Idee.”
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Beispiel: Kurzfristige Anfrage

Alternative furs Bedurfnis:
“Ich kann dir anbieten, es bis xyz zu erledigen -

soll ich es so einplanen?”

Klare Angebote geben dir die Handlungsmacht

zuruck!
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Authentische Kundenbeziehungen pflegen

o« Was willst du?
« Wo sind deine Grenzen?
« Welchen Service willst du bieten?

» Fuhlt es sich far dich stimmig an?
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Authentische Kundenbeziehungen pflegen

» Reflektiere, was fur dich passt und was nicht.

« Ube klare Grenzen zu setzen und ein Warum

ZU geben.

« Wie zeigst du deinen Kund:innen authentisch

deine Wertschatzung?
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Schreibe bitte in den Chat:

Worauf legst du in den

ndchsten 90 Tagen deinen Fokus?
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