1. Willkommen und Mut zum Anfang

Dieses Buch ist fiir Sie wertvoll

Die ersten Beriihrungen mit dem Verkauf hatten wir wahrend unserer Tatigkeit
im Callcenter. Dabei haben wir sehr schnell gemerkt, dass der »faire Verkauf«
uns besonders am Herzen liegt. Bei unserem Start in die Selbststdndigkeit -
Tanja Hartwig mit effektiven Kommunikations- und Verkaufstrainings und Eli-
sabeth Maser mit Mystery Calls zur Uberpriifung der Servicequalitit — konnten
wir mit unserer Maxime »Kunden {iberzeugen, nicht iiberreden« schnell die ers-
ten Erfolge verbuchen.

Bei unserer eigenen Akquise ist das Telefon unser bevorzugtes Medium fiir
den Erstkontakt zum Kunden. Zusétzlich nutzen wir den Schriftverkehr, Netz-
werke, Messen und Veranstaltungen.

Um Ihnen die Grundschritte der Akquise ndher zu bringen, haben wir den
Schwerpunkt des Buches auf die Telefonakquise gelegt. Denn gute Verkaufsge-
sprache am Telefon zu fiihren ist die hohe Kunst der Akquise, da Thnen auBer
Ihrer Stimme und der Wortwahl keine Hilfsmittel zur Verfiigung stehen. Unse-
re Erfahrung hat gezeigt: Wer diese Form der Akquise beherrscht, kann sich mit
Sicherheit auch gut im persénlichen Gesprach verkaufen. Wir sind Spezialistin-
nen auf diesem Gebiet und bieten Thnen unseren Erfahrungsschatz aus Hunder-
ten von Trainings.

Vor fiinf Jahren steckten unsere Unternehmen noch in den Kinderschuhen.
Jede von uns war Einzelunternehmerin. Heute haben wir florierende Unterneh-
men mit mehreren Mitarbeiter/innen. Dieser Erfolg war nur moglich, weil wir
immer, auch in schlechten Zeiten, einen wertschatzenden Umgang mit Mitar-
beiter/innen, Kollegen und Kunden gepflegt haben. Viele unserer Kunden sind
dadurch zu Geschéftsfreunden geworden. Fiir uns hat es sich ausgezahlt, nicht
nur iiber Kundenorientierung und Service zu reden, sondern diese Facetten ak-
tiv zu leben.

Als feststand, dass wir gemeinsam ein Buch iber das Verkaufen (Akquise)
schreiben werden, war uns sehr schnell klar, dass sich das Buch an Selbststan-
dige, junge Unternehmen, Existenzgriinder/innen und Freiberufler/innen rich-
tet - kurzum an alle, die jetzt in der Akquisephase sind. Besonders ansprechen
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mochten wir auch die vielen Mitarbeiter/innen in Callcentern, die ihre Kunden
wertschdtzend und individuell ansprechen mochten.

Wir wiinschen Ihnen den Erfolg von ganzem Herzen, Sie haben ihn ver-
dient.

Definition von Akquise

Was ist Akquise iiberhaupt?

Akquise ist die aktive und authentische Kontaktaufnahme zu einem potenziellen
Kunden, um diesen fiir sich, fiir das Unternehmen sowie fiir die Dienstleistung
zu interessieren und zu gewinnen.

Unsere Erfahrungen und Tipps sind fiir alle Leser/innen wertvoll, die Ge-
schéftskunden (Business-to-Business; B2B) akquirieren méchten.

Aller Anfang ist leicht?

Ja, denn Sie haben Ihr Unternehmen mit dem Ziel gegriindet, erfolgreich zu sein
und ein eintragliches Geschaft aufzubauen. Damit Sie dauerhaft Erfolg haben,
gibt es eine ganz wichtige Voraussetzung: Kunden!

Sie sind gerade neu in die Selbststandigkeit gestartet, das ist kein Geheim-
nis, sondern fiir jeden interessant, den Sie treffen. Sprechen Sie mit jedem iiber
Ihre Idee und Ihr Unternehmen. Genau iiber diesen Weg sind wir zu unseren
ersten Auftragen gekommen!

Beispiel Tanja Hartwig:

Den ersten Auftrag vergisst man nie. Der Besuch einer Fachmesse und das
nette Gesprach mit einem Unternehmen, das sie aus ihrer Angestelltenta-
tigkeit kannte, hat Tanja Hartwig zu ihrem ersten Auftrag verholfen. Mit der
Idee, Seminare fiir Kommunikation und Fiihrungskrafteentwicklung anzu-
bieten, hatte sie ins Schwarze getroffen. Genau das hat das Unternehmen
gesucht. Dadurch, dass sich der Auftraggeber und Tanja Hartwig schon
kannten, war die Vertrauenshasis sofort hergestellt.
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Beispiel Elisabeth Maser:

Natiirlich sind Sie aufgeregt, wenn es darum geht, Ihr Angebot der Offent-
lichkeit zu présentieren. Dass einem bei der ersten Prisentation in der Of-
fentlichkeit formlich der Schweil’ auf der Stirn steht, weiB auch Elisabeth
Maser zu berichten.

»Als ich mich mit meiner Unternehmensidee fiir einen Unternehmerinnen-
preis beworben habe, sah es zuerst ganz harmlos aus. Es ging nur darum,
schriftliche Unterlagen einzureichen. Plotzlich fand ich mich auf der Preis-
verleihung wieder und der Geschéftsfiihrer des Unternehmens, das den
Preis ausgelobt hatte, schiittelte mir die Hand. Ich habe allen Mut zusam-
mengenommen, meine Unterlagen aus der Handtasche gezogen und mit ihm
liber meine Dienstleistung gesprochen. Einen Monat spater hatte ich mei-
nen ersten groflen Auftraggeber.«

Wesentlich fiir den Erfolg ist die eigene Personlichkeit!

Im Alltag ist die Akquise von Produkten oder Dienstleistungen ein normaler Vor-
gang, genauso wie der Ein- und Verkauf. Unter dem Begriff Akquise beziehungs-
weise Akquisition werden alle MaBnahmen der Kundengewinnung durch per-
sonliche und telefonische Verkaufsgesprdache zusammengefasst. Dabei nimmt
in der Marketingpraxis die so genannte Kaltakquisition (Kaltakquise) eine be-
sondere Stellung ein: Hier werden Kunden ohne qualifizierten Vorkontakt im
Rahmen von telefonischer Akquisition erstmalig (gegebenenfalls nach einer
Mailingaktion) angesprochen.

Aus Kundensicht gibt es gute wie schlechte Erfahrungen und oftmals wirken
sich diese auf die Rolle des Verkdufers aus. Negative Erfahrungen bleiben eher
haften; positive Erfahrungen betrachten wir als selbstverstandlich. Vielleicht
hat deshalb der Verkauf an sich eher ein schlechtes Image? Nutzen Sie die Chan-
ce, das Verkaufen fiir sich selbst positiv zu formulieren!
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Tipp: Andern Sie Ihre Sichtweise
Jeder zukiinftige Akquiseanruf in Ihrem Biiro ist die Gelegenheit, etwas zu
lernen. Betrachten Sie den Anruf unter den Aspekten:
m  Was gefallt mir?
m  Was empfinde ich als positiv?
m  Welche Aspekte fallen mir unangenehm auf?
m  Was mochte ich auf gar keinen Fall bei meinen Verkaufsgesprachen
einsetzen?
®  Welche Formulierungen werde ich iibernehmen und bei meinem
nachsten Telefonat ausprobieren?
So finden Sie mit Hilfe anderer Ihren personlichen Weg zum optimalen Ver-
kaufsgesprach.

Positive Einstellung

Die wichtigste Grundlage fiir die Akquisition ist Ihre positive Einstellung! Durch
eine positive Grundeinstellung beeinflussen Sie Thre Gesprdche und tatigen
mehr Kaufabschliisse.

Thr Kunde wird es Thnen rechtzeitig mitteilen, wenn er kein Interesse an Ih-
rer Dienstleistung oder Ihren Produkten hat. Seien Sie also mutig und werben
Sie aktiv fiir Ihre Produkte. Mit dem Angebot an sich stellen Sie sich, die Pro-
dukte und das Unternehmen in ein positives Licht. Und wann entscheiden sich
Kunden gerne? Genau dann, wenn es bereits eine positive Ausstrahlung gibt.

Sehen Sie die Akquisition als Win-win-Situation (beide Seiten ziehen einen
Nutzen daraus) fiir sich und Ihren Kunden, dann fillt es Ihnen umso leichter!

Kundenorientierung

Nur ein Unternehmen, das sich am Kunden orientiert, wird Kunden binden und
gewinnen. Durch Kundenorientierung wird langfristig der Geschaftserfolg ga-
rantiert, das heift, der Nutzen fiir den Kunden steht immer im Vordergrund.
Kundenorientierung heiBt, sich an den Wiinschen, Bediirfnissen und Erwar-
tungen des Kunden zu orientieren, sie zu kennen und auf sie einzugehen.
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Ein Kunde/eine Kundin ...

m st die wichtigste Person fiir das Unternehmen.

®m hédngt nicht von Thnen ab, sondern Sie von ihm/ihr.

m ist Sinn und Zweck all Threr Tatigkeiten. Zu jeder Zeit.

m st jemand, der Ihnen die Chance gibt, seine/ihre Wiinsche zu erfiil-
len. Das ist Ihre Aufgabe, die Sie zu erfiillen haben.

m ist ein Mensch — und deshalb wie alle Menschen auch mit Vorurtei-
len und Irrtiimern behaftet.

®m st niemand, mit dem Sie ein Streitgesprach fiihren oder Ihren Intel-
lekt messen.

m st der-/diejenige, der/die letztlich Ihr Gehalt bezahlt.

m soll bei Ihnen gewinnen, denn Sie gewinnen auch durch ihn/sie.

Personlichkeit

Wer bin ich? Was kann ich?

»Wer bin ich?« Auf den beruflichen Kontext bezogen bedeutet das, sich gut zu
kennen und sich seiner selbst bewusst zu sein. Wer die eigenen Starken und
Schwéchen kennt, kann konsequent daran arbeiten und somit das eigene Profil
optimieren und scharfen. Selbstbewusstsein gehort zur Grundausstattung eines
Selbststandigen und wirkt auch kaufentscheidend fiir den Kunden. Ein »Maus-
chen«-Verhalten ist sicher nicht so wirksam wie ein strahlender, selbstbewuss-
ter Auftritt.

Das eigene Lebenskonzept spielt hierbei eine Rolle: Ist die Selbststandig-
keit aus der Not geboren oder die Erfiillung eines Traums? Beides ist legitim
und verandert die jeweiligen Ausgangsbedingungen. Fiir die eine Person ist es
sicher leichter, den Schritt in die Selbststandigkeit zu gehen; die andere wird
sich vielleicht etwas schwerer dabei tun.
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Tipp: Bisherige Stationen im Berufsleben einsetzen
Stellen Sie sich folgende Fragen:

®  Was hat bei Ihnen bislang gut funktioniert?

= Womit haben Sie bereits Erfolge erzielt?

m  Welche Strategien kdnnen Sie auf die Selbststandigkeit iibertragen?
Nehmen Sie eine Stdrkenanalyse vor, die Ihnen zeigt, wie Sie die Erfah-
rungen aus den bisherigen Stationen Ihres Berufslebens in Ihrer neuen Si-
tuation am besten und gewinnbringendsten einsetzen kdnnen.

Erfolgscoachs empfehlen, sich auf die eigenen Starken zu besinnen: es ist ein-
facher und effektiver, an den Starken zu arbeiten und diese zu verbessern. Die
meisten Menschen neigen stattdessen leider dazu, eher die Schwachen in den
Vordergrund zu stellen. Die Arbeit an den eigenen Schwachpunkten ist aber
viel miihsamer und selten von schnellem Erfolg gekrdnt. Es macht mehr Sinn,
das, was Sie bereits gut kdnnen, zu verstarken und somit eigene Erfolgserleb-
nisse zu kreieren. Interessanterweise verandern sich dadurch auch oft die ei-
genen Schwachpunkte.

Zur Vorbereitung auf die Tatigkeit empfehlen wir, eine ausfiihrliche Starken-
analyse zu erstellen. Folgende Punkte sind wichtig:

Welche personlichen Starken haben Sie?

Welche fachlichen Kompetenzen haben Sie?

Welche sozialen Qualitdten bringen Sie mit?

Welche korperlichen Fahigkeiten besitzen Sie?
(Nennen Sie bitte pro Frage mindestens fiinf Punkte.)

Selbstbild - Fremdbild

In der eigenen Wahrnehmung hat man oft ein verzerrtes Bild von sich selbst.
Oftmals unterschdtzen Selbststandige ihre AuBenwirkung und wundern sich,
wenn sie Auftrdge nicht erhalten oder das Gegeniiber merkwiirdig reagiert. Um
das eigene Standing realistisch einschétzen zu kénnen, ist eine Uberpriifung
des Selbstbildes durch eine auBen stehende Person notwendig. Dieses Feed-
back ermdglicht Thnen, die eigene Entwicklung kritisch zu begleiten und wenn
notig zu korrigieren. Sie kdnnen so auch Situationen erproben und sich effizient
vorbereiten. Betrachten Sie die Probe als Chance, auch scheinbar Abwegiges
und aus Ihrer Sicht Verriicktes auszuprobieren. Vielleicht sind Ihre Ideen gar
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nicht abwegig, sondern aus der Sicht einer anderen Person toll und warten nur
darauf, verwirklicht zu werden.

Als Feedbackgeber eignen sich gute Freunde/Freundinnen, andere Selbst-
standige und professionelle Coaches. Oftmals hilft Ihnen ein Feedback auch, um
wieder positiv gestimmt an die Arbeit zu gehen.

Tipp: Seien Sie POSITIV
owervoll

ffensiv

pontan

nteressiert

olerant

immer freundlich
ertrauensvoll

< = 4= Wun O T

Stellen Sie sich vor, Sie sind der Kunde und ein/e Unbekannte/r mdchte Ihnen
etwas verkaufen. Was empfinden Sie, wenn:

m diese/r Unbekannte sich verspétet und Sie warten miissen?

m Thnen diese/r Unbekannte »guten Tach« wiinscht?

m sich diese/r Unbekannte noch nicht einmal deutlich mit Namen vor-
stellt?

m diese/r Unbekannte Ihnen die Hand gibt und dabei einen Abstand von
rund 10 Zentimetern zu Threm Gesicht hat?

m diese/r Unbekannte, die/der Ihnen etwas verkaufen mochte, noch nicht
einmal in der Lage ist, sich ordentlich zu kleiden?

m diese/r Unbekannte mehr Angst vor dem Gespréach hat als Sie?

m diese/r Unbekannte das Produkt nicht (gut) kennt?

Visionen, Ziele und Leidenschaft

Begeisterung offnet Tiiren, auch jedem Selbststandigen. Aber wie entsteht sie?
Indem Sie sich Ihrer eigenen Ziele bewusst sind, mindestens eine Vision von Ih-
rer berufliche Zukunft haben und mit Leidenschaft daran arbeiten. Sie finden,
das ist viel verlangt? Ja, wenn das Ziel und die Vision unklar sind; nein, wenn
Sie genau wissen, wofiir Sie das alles auf sich nehmen. Ziele und Visionen kon-
nen Sie aktiv gestalten: Leidenschaft und Herzblut helfen Ihnen dabei.
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Die eigene Vision

»Vision ist die Kunst, unsichtbare Dinge zu sehen.«
Jonathan Swift

Eine Vision ist mehr als ein Ziel, sie steht dariiber und hilft, die eigenen Ziele zu
erreichen. Visiondre entwickeln oft neue Dienstleistungen und Produkte, schaf-
fen Innovationen. Aus der Vision heraus lassen sich die strategischen Ziele fiir
Ihren Unternehmenserfolg ableiten. Sie sollten sich {iberlegen: Welche Vision
haben Sie? Was mochten Sie erreichen?

Tipp: Wiinsche visualisieren

Die Visualisierung von Wiinschen, Vorstellungen und Ideen hilft bei deren
Erfiillung! Malen oder zeichnen Sie (es braucht nicht schén zu sein) alles
dazu auf.

Hangen Sie das Bild sichtbar auf, so pragen sich die Visionen auch in Ihr
Unterbewusstsein ein und helfen Thnen, Ihr Ziel zu erreichen.

Wann soll was wie erreicht werden?

Herausfordernde Ziele inspirieren, motivieren und aktivieren; sie treiben Ent-
scheidungen voran und machen SpaR. Ziele von morgen werden durch Gedan-
ken und Handlungen von heute bestimmt. Und auf dem Weg zum Erfolg ist es
sinnvoll, sich messhare Ziele zu setzen. Die eigene Zielsetzung ist dann erfolg-
reich, wenn sie unabhdngig von anderen Menschen erreicht werden kann, posi-
tiv formuliert ist und mit den eigenen Werten und der Lebenssituation in Balan-
ce ist. Die Aufspaltung in kurz-, mittel- und langfristige Ziele macht sicherlich
Sinn, um auch kurzfristig Erfolge zu realisieren.

SMART - ein Zielkonzept

Zielfestlegung nach folgenden Kriterien:
S pezifisch

M essbar

A ttraktiv

R ealistisch

T erminiert
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Das eigene Angebot

Nicht alle Produkte und Dienstleistungen bieten sich an, um sich auf dem Markt
zu positionieren. Ein genaues Ausfeilen der eigenen Dienstleistung ist die Vor-
aussetzung fiir die gezielte Kundenakquise. Bei der Erstellung des Business-
plans haben die meisten Selbststdandigen bereits ihr Angebot beschrieben - nun
gilt es zu prazisieren: Wie genau sieht es aus? Was sind die einzelnen Produkte
oder Dienstleistungen? Wie sehen die Preise aus?

Sinnvollist es, vorab iiber eine Marktanalyse zu kldren, ob die geplanten An-
gebote zurzeit gefragt sind und wie die aktuelle Preissituation ist. Viele Selbst-
standige konnen auf Nachfrage nicht den allgemeinen Marktpreis nennen und
verkaufen sich zu giinstig.

Tipp: Preisstruktur erstellen

Wenn Sie die Marktpreise ermittelt haben, erstellen Sie fiir Ihr Unterneh-
men eine eigene Preisstruktur. Uberlegen Sie sich den maximalen Preis und
das unterste Preislimit fiir Ihr Produkt oder Ihre Dienstleistung. So schaf-
fen Sie sich Sicherheit bei Preisverhandlungen und laufen nicht Gefahr, sich
unter Preis zu verkaufen. Ihr Kunde spiirt sonst Ihre Unsicherheit und wird
den Preis driicken.

Der Business-USP

USP bedeutet Unique Selling Proposition und heiBt iibersetzt Alleinstellungs-
merkmal. Der USP ist eine Komposition aus verschiedenen Stdrken und stellt
Sie mit Ihrer Einzigartigkeit dar.

Was macht Sie einzigartig? Was unterscheidet Sie von anderen? Welche
Qualifikationen, welche Erfahrungen, welche Fahigkeiten zeichnen Sie aus?
Durch den bewussten Einsatz der USP entsteht ein Wettbewerbsvorteil gegenii-
ber anderen Selbststandigen, Sie setzen sich ab und heben sich hervor. Kunden
konnen sich so besser entscheiden und gezielt Auftrage vergeben.

Ein USP ist kurz und knackig und im so genannten Elevator Pitch einsetzbar:
Sie haben 30 Sekunden Zeit (die durchschnittliche Fahrtdauer eines Aufzugs),
dem potenziellen Auftraggeber Ihr Angebot zu prasentieren. Die Erarbeitung Ih-
res USPs ist immer lohnend und schérft Thr Profil.
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Generalist/in versus Spezialist/in

Der Generalist/die Generalistin ist weniger erfolgreich als der Spezialist/die
Spezialistin. Der Abschied vom »Bauchladen« steht bevor. Die Entwicklung
geht immer mehr zum Spezialisten, bei dem der Kunde weiB, dass er genau
dieses Fachgebiet zu 100 Prozent beherrscht. Ein/e erfolgreiche/r Selbststén-
dige/r spezialisiert sich mit den eigenen Angeboten und wird damit einen Kun-
denstamm aufbauen kénnen. In der Regel kdnnen Sie so aufgrund des Spezial-
gebietes auch hohere Marktpreise durchsetzen. Und wenn Sie sich einmal einen
Namen als Spezialist oder Expertin gemacht haben, werden Sie auch in anderen
Dingen um Rat gefragt.

Selbststandige befiirchten oft, durch die Spezialisierung nicht geniigend
Auftrage zu bekommen. Die Erfahrung zeigt das Gegenteil: Anfragen zu anderen
Themen werden trotzdem gestellt, da Thnen als dem Spezialist oder der Exper-
tin die Bearbeitung eher zugetraut wird. Und wenn der Auftrag nicht von Thnen
selbst erledigt werden kann, gibt es ja zum Gliick kompetente Netzwerke.

Zielgruppe definieren und finden

Bei der Analyse und Erarbeitung des eigenen Angebotes flieBen Uberlegungen
ein wie: Fiir wen ist Ihr Angebot interessant? Wer profitiert davon? Welches fi-
nanzielle Potenzial steckt dahinter?

Folgende Strategien lassen sich einsetzen:

ABC-Analyse

A: Kunden, die einfach zu gewinnen sind (wohnen in der Néhe, sind bereits be-
kannt, brauchen das Produkt mit Sicherheit, konnen Referenzkunden wer-
den).

B: Kunden, die wichtig sind (aber deren Akquise iiber Referenzen l4uft, die
eine lange Vorlaufphase haben, die weit entfernt wohnen).

C: die Kunden, die am schwierigsten zu gewinnen sind (brauchen das Produkt
eher nicht dringend, aber ihre Akquisition kostet viel Geld).

Wichtig ist, mit der einfachen Zielgruppe A zu beginnen und den Erfolg und die
Erfahrungen fiir die anderen Kundengruppen zu nutzen.
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Vielen Selbststandigen hilft in der Zielgruppendefinition die Frage nach ih-
rer Wunschzielgruppe. Meist gibt es hier bereits Ansatzpunkte fiir das eigene
Angebot. Investieren Sie Ihre Zeit, um die fiir Sie passenden Zielgruppen zu ent-
decken. Die Nadel im Heuhaufen zu suchen kostet viel mehr Energie, Kraft und
Geld. Durch diese Vorarbeit sind Sie in der Lage, Ihr Angebot speziell auf die
Zielgruppe auszurichten und sich als Spezialist/in zu prdsentieren.

Denken Sie einmal daran, wo Sie lieber kaufen. Haben Sie jemals in Erwa-
gung gezogen, Lhr Eigenheim im Supermarkt zu kaufen? Genauso wie Sie den-
ken auch Ihre Kunden.

Potenzialanalyse

Mit der Potenzialanalyse bezeichnen wir die strukturierte Untersuchung be-

stimmter Merkmale. Sie erhalten strukturierte Informationen zu den von Ihnen

gestellten Fragen. Eine Potenzialanalyse ist bereits auf die Zukunft ausgerichtet

und ermdglicht Thnen, konkret zu planen. Das Handwerkszeug fiir eine Potenzi-

alanalyse in der Akquise ist eine Markt- und Produktanalyse. Mit diesen Mitteln

erfahren Sie einiges iiber Ihre potenziellen Kunden und iiber Thre Zielgruppe.
Folgende Sichtweisen sind moglich:

1. Wiinsche und Bediirfnisse der gewiinschten Zielgruppe mit der Aus-
richtung auf Ihr Angebot

2. Definition des Produktes/der Dienstleistung mit der Fragestellung:
Fiir wen ist Thr Produkt geeignet?

3. Wieist die Herangehensweise der Mitwerber?

Notwendig dafiir sind Branchenkenntnisse, noch besser ist es, wenn Sie Insi-
derwissen besitzen.

Professionalitat

Professionalitdt setzt sich aus vielen Bausteinen zusammen. Wie Ihr Unterneh-
men intern strukturiert ist, ist fiir den Kontakt zum Kunden nicht so entschei-
dend, wichtiger ist die AuBenwirkung.

Um eine professionelle Wirkung zu erzielen, bendtigen Sie ein einheitliches
Erscheinungshild (Corporate Design) in der Kommunikation mit dem Kunden,

19

© des Titels »Kundenakquise« (ISBN 978-3-636-01474-0)
© 2007 by Redline Wirtschaft, Redline GmbH, Heidelberg
Nahere Informationen unter: http://www.redline-wirtschaft.de




Kundenakquise

das heiBt ein Firmenlogo mit einer einheitlichen Schrift und Farbgestaltung
auf:

Briefpapier,

Visitenkarte,

Internetseite,

Fax,

Prasentationsunterlagen,

Adressaufklebern,

Werbematerial (zum Beispiel Kugelschreibern),
Briefkasten,

Klingelschild und so weiter.

Gute Unterlagen zeichnen sich dadurch aus, dass sie iibersichtlich gestaltet sind
und Ihrem Kunden alle wichtigen Daten auf einen Blick prasentieren. Nicht al-
les, was optisch besonders ansprechend ist, hat auch einen hohen Nutzwert fiir
den Kunden. Haben Sie sich auch schon einmal iiber extra klein geschriebene
Kontodaten auf Briefpapier gedrgert? Seien Sie hier einfach besser als Ihre Mit-
bewerber und denken Sie kundenorientiert.

Sie sind viel geschaftlich unterwegs und iiberlegen deshalb, ob Sie auf Ih-
rer Visitenkarte nur die Mobilfunknummer angeben? Hier ist Vorsicht geboten,
denn es entsteht schnell der Eindruck, dass Sie kein festes Biiro haben und wo-
moglich spurlos verschwunden sind, wenn der Kunde Sie braucht. Geben Sie
lieber beide Nummern an: Ihren Biiroanschluss und Ihre Mobilfunknummer. Als
Alternative konnen Sie die Gesprache auch auf Ihr Handy umleiten lassen.

Tipp: Wiedererkennungswert

Es lohnt sich, Zeit und Geld in die Entwicklung Ihrer Unterlagen zu inves-
tieren. Viele Kunden heben sie sich sehr lange auf, bevor sie darauf zuriick-
greifen. Deshalb ist ein hoher Wiedererkennungswert wichtig. Achten Sie
auch darauf, dass die verwendeten Materialien hochwertig sind.

Beispiel Elisabeth Maser:

»Zwei Jahre nach einem kurzen Gesprach auf unserem Messestand meldete
sich telefonisch eine Kundin. Sie berichtete mir begeistert von unserem da-
maligen Gespradch, dass sie den Werbeslogan fiir die Seminare so toll fand
und sich die Unterlagen extra aufgehoben hat. So entstand mein erster Auf-
trag fiir die Touristikbranche.«
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1. Willkommen und Mut zum Anfang

Professionalitdt spiegelt sich auch in der guten Vorbereitung Ihres Kundenter-
mins wider. Stimmen Sie mit Threm Kunden ab, was genau er von dem Termin
erwartet:

®m  kennen lernen
m Informationen austauschen fiir ein Angebot
® netzwerken

Uberlegen Sie sich, wie und mit welchen Medien Sie Ihre Unternehmen beim
Kunden prasentieren:

m  PowerPoint-Prdsentation
m  Tisch-Flipchart
m Unternehmensmappe

Wenn Sie wissen, welches Medium Sie fiir Ihre Prdsentation einsetzen, stellen
Sie sicher, dass die Technik funktioniert. Nehmen Sie Ihre Prasentation zur Si-
cherheit in doppelter Ausfiihrung mit: auf Threm Notebook und auf einem USB-
Stick. Uberpriifen Sie, ob die Blattreihenfolge auf dem Tisch-Flipchart in Ord-
nung ist. Eine Panne kann immer passieren — richtig peinlich wird es nur, wenn
Sie keine Alternative aus dem Hut zaubern kdnnen.

Tipp: Aktives Zuhoren

Wir raten beim ersten Kundenbesuch von einer PowerPoint-Prasentation ab,
es sei denn, der Kunde besteht ausdriicklich darauf. Hier sind erst einmal
aktives Zuhoren und der Dialog gefragt.

Unter dem Aspekt der Professionalitat spielt noch ein anderer Gesichtspunkt
eine entscheidende Rolle. Wenn Sie nicht alleine tdtig sind, sondern Kollegen/
Kolleginnen oder Mitarbeiter/innen haben, ist es clever, eine einheitliche Kom-
munikationsstrategie zu verfolgen:

m  einheitliche BegriiBungsformel und Verabschiedung der Kunden am Te-
lefon

gleiche Aussagen von allen Mitarbeiter/innen

gemeinsamer Servicegedanke

libereinstimmende Sichtweise zur Kundenorientierung

klare Zustandigkeitshereiche
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Kundenakquise

Tipp: Mystery Calls

Fiir Firmen mit mehreren Mitarbeiter/innen oder einem eigenen Callcenter
ist es sinnvoll, die Einheitlichkeit und die Wirkung der Kommunikations-
strategie mit Mystery Calls oder Mystery Shopping zu iiberpriifen.

Auch um TrainingsmaBnahmen zu planen und den Lerneffekt bei den Mitar-
beiter/innen zu tiberpriifen, sind Mystery Calls ein ideales Mittel.
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