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heiden (Teil 1) 

er 
Z 

Denkmuster zu kennen, die Men-
schen nutzen, um Dinge zu ver-
stehen oder Entscheidungen zu 
treffen, kann in der Kommunikati-
on sehr hilfreich sein. Mithilfe der 
so genannten Metaprogramme 
werden wir Ihnen unterschiedli-
che Denkmuster vorstellen. 

n Hinweise zu ge-
ben, wie Sie zum einen diese Metapro-

en/deren „Den-

  

ra-
h-

Jahres auf einer Hazienda in Südamerika 

 
Sinne des Vermeidens. Sie sind auf Pro- 
bl

eicht, sofort zu 

len zu 
be für diese, 
wenn Sie Ihre Frage so formulieren: „Was 

 der Rente ein schlech-
te

Verstehen, wie Menschen denken und entsc

Kundenkommunikation für Verkäuf
ALEXANDER WOL

Menschen verwenden die Metaprogram-
me unbewusst, individuell und kontext-
abhängig. Diese Denkmuster können  
eben deshalb bei jedem Menschen variie-
ren. Daher vermeiden Sie bitte, Kunden 
mit einem dauerhaften „Stempel“ zu ver-
sehen. Einmal gemachte Beobachtungen 
immer wieder zu überprüfen, das hat sich 
hier als sehr hilfreich herausgestellt. Dies 
ist besonders im Kontext Verkauf wichtig. 

Ziel ist es dabei, Ihne

gramme erkennen und wie Sie zum ande-
ren Ihr Angebot so an den Mann/die Frau 
bringen, dass diese es gut verstehen 
können; es quasi in dess
ke“ formulieren.  

Das erste Metaprogramm, das wir be-
trachten werden, heißt „hin zu“ und „weg 
von“.  

Manche Menschen sind „hin zu“ moti-
viert. Sie denken und handeln im Sinne 
des Erreichens von Zielen. Sie können gut 
Prioritäten setzen und gewünschte Situa-
tionen gut darstellen.

Diesen Menschen fällt es leicht, Ihre F
ge „Welche Ziele haben Sie in fünf Ja
ren?“ zu beantworten. 

Mögliches Kundenzitat: 
 
„Meine Frau und ich planen mit 50 Jahren 
einen neuen Lebensabschnitt. Wir wer-
den dann einen wesentlichen Teil des 

verbringen. Am besten auf unserer eige-
nen.“ 

Andere Menschen sind „weg von“ moti-
viert. Sie denken und handeln eher im

eme und mögliche Fehler fokussiert. 
Diesen Menschen fällt es l

erkennen, was falsch laufen kann. Ihnen 
fällt es schwer, Ihre Fragen nach Zie

antworten. Leichter ist es 

darf auf keinen Fall passieren?“ oder 
„Was möchten Sie auf jeden Fall vermei-
den? 

Mögliches Kundenzitat:  

„Ich will unbedingt vermeiden, dass mei-
ne Frau und ich in

s, gar armes Leben haben.“ 

 Handlungsempfehlungen: 

„Hin zu“-Kunden lassen Sie am besten 
vo

Aspekte und argumentieren für Ihr Ange-
bo

n ihren Zielen und Vorstellungen 
schwärmen, notieren sich wesentliche 

t immer mit Bezug auf die genannten 
Ziele.  

 Beispiel: 

„Wenn Sie mit 50 Jahren einen Teil Ihres 
Le , 
dann empfehle ich Ihnen schon jetzt 

d Geld verfügen, um Ihr Ziel 
zu

„W
edingt vermeiden 

wollen und argumentieren problemver-

bens in Südamerika verbringen wollen
ei-

nen Sparvertrag. So werden Sie dann  
über genügen

 verwirklichen.“ 

eg von“-Kunden lassen Sie am besten 
benennen, was Sie unb

meidend für Ihr Angebot.  

 Beispiel: 

„Wenn Sie vermeiden wollen, dass Sie
und Ihre Frau u.U. auf Sozialhilfe ange-

 

: 

ung von Metaprogrammen 
können Sie nicht nur im Kundengespräch 
üb

Praxistipp II: 
 

wiesen sind, wenn Sie in Rente gehen, 
dann können Sie dies gut mit einem 
Fondssparplan tun.“ 

Praxistipp I

Die Beobacht

en. Vielmehr gibt es dafür im täglichen 
Leben (z.B. vor dem Fernseher) gute Mög-
lichkeiten. 

 Formulieren Sie für Ihre Produkte „hin 
zu“- und „weg von“-Argumente.  

 Was kann der Kunde damit erreichen? 

 Was kann der Kunde damit vermei-
den? 

Vielleicht tun Sie das zusammen mit Kol-
legen und können sich so gut ergänzen. 
Denn vermutlich haben auch Sie und Ihre 
Ko

fassung 
 

llegen eine Präferenz in Richtung „hin 
zu“ oder „weg von“. 

Zusammen

 

„Hin zu“-Kunde 
 

 hat klare Ziele, 

 kann diese gut mitteilen, 

 spricht gerne von diesen Plänen und 
von dem, was schon erreicht ist, 

 ist fasziniert von der geplanten Zu-
kunft, 

 hat eine klare, manchmal begeisterte 
ussprache, A

 ist optimistisch, 

 übersieht u.U. mögliche Schwierigkei-
ten. 

 

„Weg von“-Kunde 
 

 hat wenig oder keine klaren Ziele, 

 kann gut mögliche Probleme und Feh-
r erkennen,  le

 ist motiviert durch das Lösen von 
oblemen und das Vermeiden von Feh-Pr

lern, 

 hat eine weniger deutliche, manchmal 
er nörgelnde Stimme, eh

 ist eher pessimistisch, 

 übersieht u.U. wichtige Prioritäten. 
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