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Richtig punkten beim Kundenkontakt

Wer sich beim Kundentermin an bestimmte Regeln halt, vermeidet peinliche
Fettndpfchen, macht den Kunden zum Kénig und zieht vielleicht einen lukrativen

Auftrag an Land.

Endlich hat der Kunde zum lang er-
H sehnten Termin eingeladen. Jetzt

gilt es, alles richtig zu machen und
Fettnapfchen zu meiden.

Der erste Eindruck z3hlt und entscheidet
mit Uber den Beginn und die Fortsetzung
einer zukinftigen Zusammenarbeit und
Partnerschaft. Also lohnt es sich, etwas
Zeit und Energie in den perfekten Auftritt
beim Kunden zu investieren. Mit einer
gepflegten Erscheinung, einer freund-
lichen Begriissung mit Visitenkarte und
passenden Umgangsformen sowie einem
gut vorbereiteten Verkaufs- oder Bera-
tungsgesprach kann man den Kunden
Uberzeugen.

Gute Vorbereitung ist die halbe
Miete

Wer ein Geschéaftstreffen gut vorbereitet,
legt eine gute Basis fir den Verhandlungs-
erfolg. Leider |duft es in der Praxis oft ganz
anders ab. Denn oftmals reserviert man
sich nicht gentigend Zeit fur eine grindli-
che Anbahnung des bevorstehenden Ter-
mins. Dem Kunden bleibt das keinesfalls
verborgen. Er nimmt es als mangelnde
Wertschdtzung ihm und seinem Auftrag
gegeniber wahr. Das ist alles andere als
eine gute Basis, um Vertrauen in eine gut
funktionierende Partnerschaft aufzubau-
en. Wenn der umworbene Kunde sich
verunsichern lasst, kommt es nicht zum er-

sehnten Abschluss. Eine mangelhafte Vor-
arbeit kann daher nicht nur zu Leerldufen
fUhren, was Zeit und Geld kostet, sondern
es droht vielmehr auch der Verlust des
erhofften Auftrags. Deshalb lohnt es sich
in jedem Fall, in eine gute Vorbereitung
zu investieren. Im spirbaren Engagement
kommen die Freude Uber den Termin
und Uber die Begegnung mit dem Kun-
den sowie der Spass an der Materie zum
Ausdruck. Zur sorgfdltigen Vorbereitung
gehort es, aktuelle Kundeninformationen
zusammen zu tragen. Diese finden sich auf
dessen Website und auf Informationspor-
talen der Branche. Auch gilt es, nochmals
genau abzuklaren, was das Projekt genau
beinhaltet und welche Erwartungen der
Kunde hegt. Sind genligend Informatio-
nen bekannt, kann bereits ein Angebot
ausgearbeitet werden. Vielleicht legt die
Aufgabenstellung aber auch nahe, an das
Gespréach einen versierten Consultant
mitzubringen.
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Auf jeden Fall sind die kompletten Adress-
daten und alle erforderlichen Unterlagen
rechtzeitig bereitzulegen. Es ist wichtig,
darauf zu achten, dass sich samtliche
Papiere und Dokumente in perfektem
Zustand befinden. Dazu gehdren selbst-
redend auch aktuelle Visitenkarten in aus-
reichender Zahl. Reiseroute und Reisezeit
lassen sich dank moderner Hilfsmittel pra-
zise berechnen und vorbereiten. Wer mit
dem Auto reist, sollte rechtzeitig kléaren,
ob am Sitz des Kunden Parkméglichkeiten
vorhanden sind. Vor der Fahrt sollte man
Uberprifen, ob der Wagen geniligend
Benzin im Tank hat und ob das Fahrzeug
sauber aussieht. Denn dieses ist eine mo-
bile Visitenkarte.

Piinktlichkeit ist die Tugend der
Konige

Pinktliches Erscheinen ist absolute Pflicht.
Denn einen Kunden ldsst man nicht war-
ten. Unpunktlichkeit gilt als mangelnde
Wertschatzung und Ricksichtslosigkeit.

Der Kunde erhalt den Eindruck, dass er
nicht wichtig ist. Man sollte nicht zu frih,
aber auch nicht zu spéat erscheinen. Ide-
al ist es, funf bis zehn Minuten vor dem
vereinbarten Termin einzutreffen. Wer
wegen zwingender Grinde aufgehal-
ten wird, weil er beispielsweise im Stau

stecken bleibt, ruft an, sobald die Verzo-
gerung absehbar ist. Es ist angebracht,
sich zu entschuldigen und einen neuen
realistischen Zeitpunkt zu vereinbaren.
Der Kunde erhalt so allenfalls die Még-
lichkeit, die Zeit sinnvoll zu Uberbricken.
Wenn er nicht Gber genligend Spielraum
verfligt, kann er einen neuen Termin an
einem anderen Tag vorschlagen.

Partner fir das bevorstehende Projekt
gefunden hat. Der erste Eindruck z&hlt.
Eine adaquate Vorstellung enthalt Vor-
und Familiennamen sowie den Firmenna-
men. Es empfiehlt sich, die Begrlssung
mit Handschlag nur situativ einzusetzen,
denn vielleicht will das der Kunde nicht.
Bei einer Kundin sollte man warten, bis
diese die Hand zum Gruss ausstreckt. Bei

Die Visitenkarte iiberreicht man personlich und lisst dem Kunden Zeit sie zu lesen

Begriissung mit Stil

Der erste Auftritt, eine korrekte Begri-
ssung und eine angemessene Vorstellung
legen den Grundstein fur eine gute Kun-
denbeziehung. Wer sich beim Empfang
anmeldet, sollte auch der Person dort
freundliche Aufmerksamkeit schenken.
Dem Begrissungsritual gebuhrt die an-
gemessene Zeit und Beachtung. Es lohnt

sich, dem Kunden gegenuber freundlich
Prasenz und Aufmerksamkeit zu zeigen.
Eine héfliche Vorstellung vermittelt dem
Kunden Vertrauen und das Gefihl, sein
Gegenliber schon etwas zu kennen. Er
muss splren, dass sein Vertrauen ge-
rechtfertigt ist, und dass er den richtigen

einem ménnlichen Kunden darf man die
Initiative ergreifen. Bei der Begrilissung
mit Handschlag ist auf einen normalen
H&andedruck zu achten. Das heisst: nicht
zu fest, aber auch nicht zu lasch driicken,
ebenso wie nicht zu kurz und nicht zu
lang - ideal sind zwei bis drei Sekunden.
Auch sollte die richtige Kérperdistanz
eingehalten und der Blickkontakt gesucht
werden. Wer sich in Begleitung befindet,
stellt auch seine Kollegen und deren
Aufgabengebiet vor. Die Visitenkarte
Uberreicht man personlich und lasst dem
Kunden geniigend Zeit, um sie zu lesen.

Professionelle Prasentation

Es kommt beim Kunden gut an, wenn er
kompetent, sachlich und fachlich beraten
wird. Man sollte ihn immer Uber die ei-
genen Ideen informieren, ihn in das Kon-
zept mit einbinden und erklaren, welche
Vorschldge man ausgearbeitet hat. Eine
gute Arbeit verdient eine professionelle
Prasentation. Der Kunde schatzt es, wenn
er an einer kniffligen Problemlésung teil-
haben kann. Zeigt man ihm den Weg zur
Lésung, baut er zusatzliches Vertrauen
auf. Nach Abschluss eines Projekts be-
weist man Aufmerksamkeit und Enga-
gement, indem man sich nach weiteren
Anliegen und Bedirfnissen erkundigt.
Im besten Fall fihrt dies gar zu einem
Anschlussauftrag.

Die dussere Erscheinung und
das passende Outfit

Bezuglich Dresscode gilt: Der Kundenbe-
rater tragt geschaftsmaéssige, gepflegte
Kleidung und ist aus Respekt dem Kun-
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den gegeniber, immer besser angezo-
gen als dieser - selbst dann, wenn dieser
sportlich oder locker gekleidet sein soll-
te. Beim ersten Besuch ist ein formelles
Outfit angebracht. Ein dunkler Anzug mit
oder je nach Branche auch ohne Krawat-
te, dazu ein weisses oder helles Hemd
sowie schwarze Schuhe mit passendem
Grtel sind empfehlenswert. Dunkle Klei-
dung wirkt kompetent und die schwarzen
Schuhe signalisieren, dass der Trager mit
beiden Fissen fest auf dem Boden steht
und verlasslich ist. Helle Kleidung wirkt
dagegen freizeitlich und sportlich. Helle
Schuhe wirken abgehoben und lassen
die Bodenhaftung vermissen. Wer einen
hellen Anzug tragt, muss sich viel starker
darum bemihen, seine Kompetenz zu
vermitteln. In einer technischen Funktion,
beispielsweise als Projektleiter, ist ein
kompletter Anzug jedoch nicht immer
ideal. Man sollte authentisch wirken und
oft gelingt das in einer geschéaftsmassigen
Uniform nicht. Anstelle einer Anzugshose
darf es auch eine gepflegte Baumwollho-
se — eine sogenannte Chino-Hose - sein.
Gerade bei dieser Zielgruppe ist diese
sehr beliebt, weil sie bequemer zu tragen
ist als eine Jeans und dennoch sehr ele-

gant wirkt. Sie ist also gerade richtig, um
zu einem Kundenbesuch zu gehen. Dazu
passen ein weisses Hemd und ein dunkler
Veston. Schwarze Schuhe mit dem pas-
senden Gurtel runden dieses Outfit ab.

Gepflegte Umgangsformen
ziehen

Auch wenn man den Kunden kennt oder
sogar per Du ist, so halt man sich an die
Hoflichkeitsregeln. Dabei ist zu beachten,
dass der Kunde den héchsten Rang ein-
nimmt, auch wenn der eigene Chef oder
ein Vorgesetzter dabei sind. Wer sich von
einem Mitarbeitenden begleiten l&sst,
sollte diesen wahrend des Gespréchs
immer mit Vor- und Familiennamen er-
wahnen. Es macht keinen professionellen
Eindruck, den Kollegen nur beim Vorna-
men zu nennen.

Fauxpas beim Kundenkontakt
Wahrend eines Kundengespréchs ist

das Mobiltelefon konsequent ausge-
schaltet oder auf lautlos gestellt. Wird
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ein dringender Anruf erwartet, der fir
die Besprechung relevant ist, sollten die
Anwesenden im Voraus dariber infor-
miert werden. Wenn der Anruf eintrifft,
entschuldigt man sich und verlasst, wenn
nétig den Tisch, falls sonst das laufende
Gesprach gestort wird.

Weiter gilt: Beim Kunden wird nicht
geraucht, selbst wenn der Kunde selbst
raucht und es gutheissen wiirde. Ebenso
zu unterlassen ist gdhnen, da man damit
signalisiert, dass einem sein Gegeniber
oder das Thema langweilen.

Wer von einem Hustenreiz oder -anfall
geplagt wird, entschuldigt sich, bittet um
ein Glas Wasser oder verlasst den Raum,
bis sich der Husten wieder beruhigt hat.

Des Weiteren ist es absolut unansténdig
vor dem Kunden seine Nase zu reinigen.
Seine Nase putzt man sich vor dem Ter-
min oder danach, aber nicht wahrend
einer Besprechung. Und wenn man er-
kaltet ist, unter starkem Schnupfen und
einer laufenden Nase leidet, sollte man
auch keinen Kundentermin wahrnehmen
und andere anstecken. Sehr wichtig ist
auch ein frischer Atem, denn Mundge-
ruch ist unangenehm und kann schnell
zur Abneigung fihren. Doch sollte man
nicht mit dem Kaugummi im Mund zum
Kundengesprach gehen, besser sind
Pfefferminzbonbons.

Kontakt

Monika Seeger

Dipl. Imageberaterin
und Inhaberin

Imagenow GmbH
Hauptstrasse 64
CH-6315 Oberageri

Tel. +41 (0)41 750 86 86

monika.seeger@imagenow.ch
www.imagenow.ch
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