Karriere & Weiterbildung

Fettnapfchen vermeiden

Punkten heim

Kundenkontakt

Wer sich beim Kundentermin an bestimmte Regeln halt,
vermeidet peinliche Fettnapfchen, macht den Kunden zum
Konig und zieht vielleicht einen lukrativen Auftrag an Land.

VoN MoNIkA SEEGER

ndlich hat der Kunde zum lang er-
sehnten Termin eingeladen. Jetzt gilt es,
alles richtig zu machen und Fettndpf-

Vorbereitung zu investieren. Im spiirbaren
Engagement kommen die Freude {iber den
Termin und iiber die Begegnung mit dem Kun-

chen zu meiden.
Der erste Eindruck zéhlt
und entscheidet mit Giber
den Beginn und die Fort-
setzung einer zukiinf-
tigen Zusammenarbeit
und Partnerschaft. Also
lohnt es sich, etwas Zeit
und Energie in den per-
fekten Auftritt beim Kun-
den zu investieren. Mit
einer gepflegten Erschei-
nung, einer freundliche

IN KURZE

- Uber die Art der kiinftigen

Zusammenarbeit entscheidet
oftmals der erste Eindruck.

- Eine gute Vorbereitung spielt al-

so eine entscheidende Rolle.

- Beim Treffen selber legen eine

gepflegte Erscheinung, eine
korrekte Begriissung und eine
angemessene Vorstellung den

den sowie der Spass an
der Materie zum Aus-
druck. Zur sorgfaltigen
Vorbereitung gehort es,
aktuelle Kundeninfor-
mationen zusammen zu
tragen. Diese finden sich
auf dessen Website und
auf Informationspor-
talen der Branche. Auch
gilt es, nochmals genau
abzukldren, was das
Projekt genau beinhaltet

Begriissung mit Visiten- Grundstein fiir eine gute Kun- und welche Erwar-

karte und passenden denbeziehung.

Umgangsformen sowie

tungen der Kunde hegt.
Sind geniigend Informa-

einem gut vorbereiteten

Verkaufs- oder Bera-

tungsgesprach kann man den Kunden iiber-
zeugen.

Gute Vorbereitung ist die halbe

Miete

Wer ein Geschéftstreffen gut vorbereitet, legt
eine gute Basis fiir den Verhandlungserfolg.
Leider lauft es in der Praxis oft ganz anders ab.
Denn oftmals reserviert man sich nicht genii-
gend Zeit fiir eine griindliche Anbahnung des
bevorstehenden Termins. Dem Kunden bleibt
das keinesfalls verborgen. Er nimmt es als
mangelnde Wertschdtzung ihm und seinem
Auftrag gegeniiber wahr. Das ist alles andere
als eine gute Basis, um Vertrauen in eine gut
funktionierende Partnerschaft aufzubauen.
Wenn der umworbene Kunde sich verunsi-
chern lasst, kommt es nicht zum ersehnten
Abschluss. Eine mangelhafte Vorarbeit kann
daher nicht nur zu Leerldufen fiihren, was Zeit
und Geld kostet, sondern es droht vielmehr
auch der Verlust des erhofften Auftrags. Des-
halb lohnt es sich in jedem Fall, in eine gute

tionen bekannt, kann
bereits ein Angebot aus-
gearbeitet werden. Vielleicht legt die Aufga-
benstellung aber auch nahe, an das Gesprach
einen versierten Consultant mitzubringen.
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 gehoren selbstredend auch aktuelle Visi-
tenkarten in ausreichender Zahl. Reiseroute
und Reisezeit lassen sich dank moderner Hilfs-
mittel prézise berechnen und vorbereiten. Wer
mit dem Auto reist, sollte rechtzeitig kldren, ob
am Sitz des Kunden Parkmdoglichkeiten vor-
handen sind. Vor der Fahrt sollte man iber-
priifen, ob der Wagen geniigend Benzin im
Tank hat und ob das Fahrzeug sauber aussieht.
Denn dieses ist eine mobile Visitenkarte.

Piinktlichkeit ist die Tugend der
Konige

Plinktliches Erscheinen ist absolute Pflicht.
Denn einen Kunden ldsst man nicht warten.
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Unpiinktlichkeit gilt als mangelnde Wertschét-
zung und Riicksichtslosigkeit. Der Kunde erhalt
den Eindruck, dass er nicht wichtig ist. Man
sollte nicht zu friih, aber auch nicht zu spét
erscheinen. Ideal ist es, fiinf bis zehn Minuten
vor dem vereinbarten Termin einzutreffen. Wer
wegen zwingender Griinde aufgehalten wird,
weil er beispielsweise im Stau stecken bleibt,
ruft an, sobald die Verzdgerung absehbar ist.
Es ist angebracht, sich zu entschuldigen und
einen neuen realistischen Zeitpunkt zu verein-
baren. Der Kunde erhélt so allenfalls die Mog-
lichkeit, die Zeit sinnvoll zu iiberbriicken.
Wenn er nicht iiber geniigend Spielraum ver-
fiigt, kann er einen neuen Termin an einem
anderen Tag vorschlagen.

Begriissung mit Stil

Der erste Auftritt, eine korrekte Begriissung
und eine angemessene Vorstellung legen den
Grundstein fiir eine gute Kundenbeziehung.
Wer sich beim Empfang anmeldet, sollte auch
der Person dort freundliche Aufmerksamkeit
schenken. Dem Begriissungsritual gebiihrt die
angemessene Zeit und Beachtung. Es lohnt
sich, dem Kunden gegeniiber freundlich Pra-
senz und Aufmerksamkeit zu zeigen. Eine
héfliche Vorstellung vermittelt dem Kunden
Vertrauen und das Gefiihl, sein Gegeniiber
schon etwas zu kennen. Er muss spiiren, dass
sein Vertrauen gerechtfertigt ist, und dass er
den richtigen Partner fiir das bevorstehende
Projekt gefunden hat. Der erste Eindruck zahlt.
Eine addquate Vorstellung enthélt Vor- und
Familiennamen sowie den Firmennamen. Es
empfiehlt sich, die Begriissung mit Hand-
schlag nur situativ einzusetzen, denn vielleicht
will das der Kunde nicht. Bei einer Kundin
sollte man warten, bis diese die Hand zum
Gruss ausstreckt. Bei einem méannlichen Kun-
den darf man die Initiative ergreifen. Bei der
Begriissung mit Handschlag ist auf einen nor-
malen Handedruck 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 Kdrperdistanz eingehalten und der
Blickkontakt gesucht werden. Wer sich in Be-
gleitung befindet, stellt auch seine Kollegen
und deren Aufgabengebiet vor. Die Visiten-
karte iiberreicht man personlich und lasst dem
Kunden geniigend Zeit, um sie zu lesen.

Professionelle Prasentation

Es kommt beim Kunden gut an, wenn er kom-
petent, sachlich und fachlich beraten wird.
Man sollte ihn immer iiber die eigenen Ideen
informieren, ihn in das Konzept mit einbinden
und erklaren, welche Vorschlage man ausge-
arbeitet hat. Eine gute Arbeit verdient eine
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professionelle Prasentation. Der Kunde schatzt
es, wenn er an einer kniffligen Problemldsung
teilhaben kann. Zeigt man ihm den Weg zur
Losung, baut er zusatzliches Vertrauen auf.
Nach Abschluss eines Projekts beweist man
Aufmerksamkeit und Engagement, indem man
sich nach weiteren Anliegen und Bediirfnissen
erkundigt. Im besten Fall fiihrt dies gar zu
einem Anschlussauftrag.

Die dussere Erscheinung und das
passende Outfit

Beziiglich Dresscode gilt: Der Kundenberater
tragt geschaftsmassige, gepflegte Kleidung
und ist aus Respekt dem Kunden gegeniiber,
immer besser angezogen als dieser - selbst
dann, wenn dieser sportlich oder locker ge-
kleidet sein sollte. Beim ersten Besuch ist ein
formelles Outfit angebracht. Ein dunkler Anzug
mit Krawatte, dazu ein weisses oder helles
Hemd sowie schwarze Schuhe mit passendem
Giirtel sind empfehlenswert. Dunkle Kleidung
wirkt kompetent und die schwarzen Schuhe
signalisieren, dass der Trager mit beiden Fiis-
sen fest auf dem Boden steht und verl&sslich
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 star-
ker darum bemiihen, seine Kompetenz zu
vermitteln. In einer technischen Funktion ist
ein kompletter Anzug jedoch nicht immer
ideal. Man sollte authentisch wirken und oft
gelingt das in einer geschaftsméssigen Uni-
form nicht. Anstelle einer Anzugshose darf es
auch eine gepflegte Baumwollhose - eine so-
genannte Chino-Hose - sein. Gerade bei Tech-
nikern ist diese sehr beliebt, weil sie bequemer
zu tragen ist als eine Jeans und dennoch sehr
elegant 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 passenden Giirtel
runden dieses Outfit ab.

Gepflegte Umgangsformen ziehen

Auch wenn man den Kunden kennt oder sogar
per Du ist, so hélt man sich an die Hoflichkeits-
regeln. Dabei ist zu beachten, dass der Kunde
den hdchsten Rang einnimmt, auch wenn der
eigene Chef oder ein Vorgesetzter dabei sind.
Wer sich von einem Consultant begleiten lasst,
sollte diesen wahrend des Gesprachs immer
mit Vor- und Familiennamen ansprechen. Es
macht keinen professionellen Eindruck, den
Kollegen nur beim Vornamen zu nennen.

Fauxpas beim Kundenkontakt
Wahrend eines Kundengesprachs ist das Mo-
biltelefon konsequent ausgeschaltet oder auf

lautlos gestellt. Wird ein dringender Anruf er-
wartet, der fiir die Besprechung relevant ist,
sollten die Anwesenden im Voraus dariiber
informiert werden. Wenn der Anruf eintrifft,
entschuldigt man sich und verldsst, wenn
nétig den Tisch, falls sonst das laufende Ge-
sprach gestort wird.

Weiter gilt: Beim Kunde 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 Gegeniiber oder das Thema langweilen.

Wer von einem Hustenreiz oder -anfall ge-
plagt wird, entschuldigt sich, verlangt ein Glas
Wasser oder verldsst den Raum, bis sich der
Husten wieder beruhigt hat.

Des weiteren ist es absolut unanstandig vor
dem Kunden seine Nase zu reinigen. Seine
Nase putzt man sich vor dem Termin oder da-
nach, aber nicht wéhrend einer Besprechung.
Und wenn man erkéltet ist, unter starkem
Schnupfen und einer laufenden Nase leidet,
sollte man auch keinen Kundentermin wahr-
nehmen und andere anstecken. Sehr wichtig
ist auch ein frischer Atem, denn Mundgeruch
ist unangenehm und kann schnell zur Abnei-
gung fithren. Doch sollte man nicht mit dem
Kaugummi im Mund zum Kundengespréch
gehen, besser sind Pfefferminzbonbons.
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