
Das letzte Vertriebsmail en-
dete mit einem Rätsel, heute 
fange ich einmal so an:
„WBDFM“:  Was wollen uns 
diese 5 Buchstaben sagen?
Für mich sind sie die Formel  
für Erfolg im Kundenge- 
spräch!

Also beginnen wir mal von  An-
fang an:
Verkauf ist gute Kommunika-
tion. In der Kommunikation 
gibt es meist 2 Hauptpersonen: 
„Du“ und „Ich“
Natürlich spricht fast jeder ger-
ne über sich und findet eine 
Kommunikation interessanter 
und angenehmer, wenn es um 
seine eigene Person geht. Da 
uns als Verkäufer natürlich da-
ran gelegen ist, dass sich un-
ser Kunde im Gespräch wohl 
fühlt, sollten wir also mehr über 
unseren Kunden sprechen, als 
von uns zu erzählen.

Aber worum geht es häufig in 
unseren Kundengesprächen? 
Um uns und unser Produkt! 
Glauben Sie mir nicht? Einige 
Beispiele aus Kundengesprä-
chen und der Werbung:
„Ich würde gerne mal persön-
lich bei Ihnen vorbeikommen 
und unser neuestes Produkt 
vorstellen, statt einen Katalog 
zu schicken.“
„Unser Produkt ist sehr flexibel 
und passt sich jeder Situation 
an.“
„Unsere Schadensbearbeitung 
arbeitet schnell und zuverläs-
sig.“
Schlagworte wie: „Frühbucher-
rabatt“,  „Serviceorientiertes 
Unternehmen“, „Wir sind be-

sonders kundenorientiert“…
Und schon beginnt es im Kopf 
unseres Kunden zu arbeiten: 
Was hab ich eigentlich davon, 
was bringt mir das und was (w) 
bedeutet (b) das (d)  für (f) mich 
(m)?

Also ist unsere wichtigste Auf-
gabe für uns als Verkäufer, un-
serem Kunden darauf eine Ant-
wort zu geben. Wir sollten also 
unsere Verkäuferwünsche und 
Produkteigenschaften in die 
Sprache des Kunden überset-
zen und immer nur vom Nut-
zen und vom Vorteil unseres 
Kunden sprechen:
„Der Vorteil für Sie, wenn ich 
persönlich vorbeikomme ist, 
dass ich individuell Ihre Fra-
gen beantworten kann und Sie 
nicht zuviel Zeit mit dem Durch-
blättern unseres Kataloges ver-
bringen müssen.“
„Die Flexibilität unseres Pro-
duktes bedeutet für Sie, dass 
Sie es jederzeit auf Ihre aktu-
elle Situation anpassen können 
und sich nicht bereits jetzt für 
lange Zeit festlegen müssen.“ 
„Wir versprechen Ihnen, dass 
Sie im Schadensfall nicht lange 
telefonieren, oder auf Hilfe war-
ten müssen. Innerhalb von 24 
Stunden können Sie mit dem 
Gerät oder einem Leihgerät 
wieder uneingeschränkt weiter-
arbeiten. Ihr Betrieb steht nicht 
unnötig still.“
„Frühbucherrabatt bedeutet für 
Sie, dass Sie sich bereits heute 
auf ihren Urlaub freuen kön-
nen, weil Sie einen Platz an ih-
rem Traumziel garantiert haben 
– und dabei sparen Sie auch 

noch Geld, das Sie dann in Ih-
rem Urlaub anderweitig ausge-
ben können.“
Klingt das nicht besser? Also 
wichtig ist, dass wir den Kun-
dennutzen und nicht unsere 
Person oder das Produkt in 
den Mittelpunkt unseres Kun-
dengespräches stellen.

Das bedeutet natürlich, dass 
ich mir als Verkäufer vorab et-
was mehr Gedanken über mei-
nen Kunden machen muss und 
nicht nur „Schlagworte“ und 
„Werbephrasen“ verwenden 
darf. Also: Auf den Stuhl des 
Kunden setzen und überlegen:
Was bedeutet das für mich 
(W B D F M) als Kunde, was 
sind meine Vorteile, wenn ich 
dem Verkäufer einen Termin 
gebe, das Produkt kaufe, auf 
die Vorschläge zur Schadens-
behebung im Reklamationsfall 
eingehe oder das teurere Pro-
dukt wähle?

Üben Sie das einmal an ein 
paar Beispielen:
-	Unsere Produkte sind beson-	
	 ders innovativ
-	Ich würde Ihnen gerne noch 	
	 unser neuestes Produkt zei-	
	 gen
-	Unsere Produkte sind mehr-	
	 fach kontrolliert und ausge-	
	 zeichnet worden
-	Wir haben einen 24-Stunden- 	
	 Sofortservice vor Ort
-	Unser Geschäftsführer be-	
	 sucht Sie persönlich

Es ist manchmal gar nicht so 
einfach, das in einen Kunden-
nutzen „umzudeuten“.

Zu beachten ist natürlich, dass 
die Interessen und damit auch 
der persönliche Nutzen eines 
jeden Kunden nicht immer 
gleich sind.
Es gibt vielleicht Kunden, die 
Zeit haben, um in Katalogen zu 
blättern und erst dann individu-
elle Frage stellen wollen. Oder 
gar nicht immer das neueste 
und innovativste Produkt wol-
len (weil sie auf Tradition und 
Erfahrung setzen!).
Hier hilft nur eines: Viele Fra-
gen stellen und gut zuhören, 
dann erfahre ich die Interes-
sen und die Absichten meines 
Kunden, damit ich unsere Pro-
duktmerkmale auch genau in 
seinen Kundennutzen überset-
zen kann.   

Jetzt stellen Sie Sich natürlich 
zu Recht die Frage:
WBDFM, wenn ich diese For-
mel in meinem Kundenge-
spräch anwende?
Ganz einfach: Ihr Kunde ver-
steht Sie besser! 

Viel Erfolg beim Ausprobieren 
wünscht …..

Kai Heß
Geschäftsführer
ZTN Training & Consulting
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