e

DIDDD)Y KUNDENAUFTRAG // MARKETING

Uberzeugen Sie mit Ihrer

Wirkung

. UNTE) 4[5 [V [l Sympathie schafft Beziehungsbriicken und stabile
Beziehungsbriicken festigen die Kundenbindung. Doch was hat die personliche
Wirkung des Unternehmers damit zu tun? Sehr viel, wie Sie gleich lesen werden.

m Ende muss vieles stimmen: die Leistung, der kinftige Kunde traut dem Betriebsinhaber die Arbeiten zu,
A Preis, der Service. Doch damit es (iberhaupt zum aus dem Bauch heraus. Er schatzt ihn als zuverlassig ein,

Auftrag kommt, muss vorher eines stimmen: die ganz spontan. Wie dieses spontane, bauchbestimmte »Ein-
Chemie zwischen Anbieter und Auftraggeber, Chemie heillt:  fach so« zustande kommt? Hier lauft ein uraltes Programm
Man ist sich gegenseitig sympathisch, einfach so. Der zu- ab: Nur durch den Eindruck, den wir vom Auftreten eines
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nEine sympathische
Unternehmez-
personlichkeit ist
eines der wichtigsten
Werbemittel fiir jeden
Betrieb! Machen Sie
was daraus!«

Menschen in den ersten paar Sekunden gewinnen, schlie-

Ben wir auf seine sonstigen Eigenschaften. '
Die persénliche Wirkung, die man als Betriebsinhaber

und Berater auf neue und bestehende Kunden hat, ist also

ein entscheidender Hop-oder-Top-Faktor. Sie ist von vieler-
lei GroBen abhéngig. Viele davon, nicht alle, lassen sich be-
einflussen, sprich: optimieren. Fiinf Anregungen zur Selbst-
beobachtung haben wir Ihnen zusammengestellt.

Durch Authentizitat
ist man gegeniiber
dem Kunden glaub-
wiirdiger.

DAS WUNSCHEN KUNDEN

Sehr einfach: Angemessenes duBeres Erschei
nungsbild Ran an die Fassade, runter vom Geriist und,
weil es eilt, direkt in Baustellenklamotten weiter zum Ersthe
ratungstermin wegen der neuen Wohnzimmergestaltung?
Bitte nicht! Angemessene, saubere Kleidung ist fiir den er-
sten Eindruck ebenso entscheidend wie eine ordentliche Fr
sur. Es muss natrlich nicht Schlips und Anzug sein, das wir
sogar in den meisten Féllen unangemessen. Signalisieren
Sie mit Ihrer Kleidung Ihr eigenes Selbstverstandnis und das
Ihres Betriebes. Wahlen Sie ein Outfit, in dem Sie sich wohl-
fihlen. Das macht Sie in Ihrem Auftritt zusitzlich sicherer.

Machbar: Kérperhaltung, Mimik und Gestik
Der mdgliche neue Kunde zeigt seinem Malermeister, was
ergern in seinem Wohnzimmer gedndert hitte, redetsich in
Begeisterung — doch sein Gegeniiber steht da mit hangender
Schultemn, bewegungslosem Gesicht, stillen Handen und
dem Blick hinaus zum Fenster, Ob der Kunde da Resonanz
fiihlt, Sympathie entwickelt, sich verstanden fiihlt? Sie ken-
nen die Antwort. Hilfreich dagegen ist eine aufrechte, dabei
entspannte Kérperhaltung. Sie signalisiert Souveranitit, die

- beim Kunden Vertrauen schafft.

Spiegeln sich im Gesicht des Gegen-
Ubers Zustimmung oder andere teil-
nehmende Regungen, gibt die Mimik
die gewlinschte Riickmeldung unver- |
mittelt: Hier hort jemand genau zu -
dann stimmt die Wellenlinge. Wer sei-
ne Wortbeitrage mit Gesten begleitet,
wirkt zudem lebhaft und engagiert. Ei-
ne ganz starke Bindungswirkung hat
der Blickkontakt: Ohne ins Starren zu
[ verfallen, sucht man das Auge des Ge-
genlbers, um zu zeigen: Ich bin ganz
bei dir und deinen Ausfiihrungen.

£ i)
'

Erlernbar: Innere Einstellung
Es ist nicht ganz klar, warum sich unser
Malermeister im Kundenwohnzimmer
so wirkungslos verhilt, Vielleicht hat er
nur einen ganz schlechten Tag, istin
Gedanken noch bei seiner Fassaden-

Das Gesamterlebnis muss stimmen

Ihren Kunden geht es wie Thnen: Das Schnitzel schmeckt gleich noch mal so gut, wenn es ein angeriehmer Ober serviert:
B Kunden kaufen lieber von Menschen, deren Ausstrahlung sie mégen und denen sie vertrauen.
B Wer Kunden das gute Gefiihl vermittelt, an der richtigen Adresse zu sein, entlastet sie: Sie haben ein Problem we-

niger, weil sie den Betrieb mit der Lisung kennen.

B Ganz allgemein macht es jedem Menschen mehr Freude, mit einem sympathischen Gegeniiber die Zeit zu ver-

bringen als mit einem unangenehmen Zeitgenossen.
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baustelle oder hat gar eine generelle Sinnkrise. Ganz
gleich, was esist:

Alles hat mit seiner inneren Einstellung zu tun. Ein Kunde Vorgekleiste rtes P0|yesterV"eS

splirt, ob jemand gern zu ihm kommt, gerade ganz im Hier
und Jetzt ist und grundsitzlich mit Leidenschaft bei seiner Flachengewicht: 150 g/m? - RollenmaB: 25,00 x 0,98 m

Sache ist, die sein Berufist.

Vor einem Kundentermin sollte man sich und dem Ge- VERWENDUNG

sprachspartner etwas Gutes tun: vorherige und nachfol- Patent Vlies AQUA INSTANT ist mit einem

de Termin demB tsein nehmen, mit allen Sin- :
g e denT eSS ERINE e Al N SR Trockenkleister ausgestattet, der durch Wasser
nen die momentane Situation wahrmehmen und begleiten, i n ;
aktiviert wird.

Damit haben schon viele Handwerksmeister gute Erfah- ; proms i
rungen gemacht - kurz vor dem Termin eine kleine Lachii- Es schafft glatte, glelChmaBlge Untergrinde.

bung einschieben: Kleben Sie sich einen Smiley ins Auto und :
tun Sie es ihm gleich — Mundwinkel nach oben! m - zu verarbeiten, weil ...

- auf StoB geklebt werden kann.

Diffizil: Stimme und Rhetorik Endlich spricht der

Mann vom Malerbetrieb, der Kunde hat schon fast nicht - es wegen der gleichmaBigen Kleisterbeschichtung
mehr daran geglaubt: Aber leider so leise, mit einer solch ho- keine Fehlstellen gibt.

hen Fistelstimme und so kurz angebunden, dass der Interes- - das Saubern von Rollen und Eimern entfallt.

sent zusatzlich irritiert ist. Der Ton und Inhalt unserer Spra-

che sind eb.enfalls wicﬁtige Grbl.Sen,die un.sere\{\iirkung aus- zu verarbeiten, weil ...

machen. Mit der uns eigenen Stimmlage sind wir ebenso

ausgestattet wie mit der Tendenz, eher zu laut oder eher zu - kein Kleister angeruhrt werden muss.

leise zu sprechen, Hier kann man also nur mit geringen Tole-
ranzen an der Optimierung arbeiten. Wer anschaulich redet
und mit Fragen auf sein Gegentiber eingeht, iiberzeugt rhe-
torisch. In diesem Bereich ldsst sich in entsprechenden

Kursen viel dazulernen. W zu verarbeiten, weil ...

- das Einkleistern der Wand entfallt.
- das ProduktmaB schnelles Arbeiten gewahrleistet.

Das Wichtigste: Authentisch sein! zumindest + kein Juckreiz auftritt. u
eines kann man unserem liberzeichneten Beispiel-Maler- - das Vlies mit Oko-Tex und FSC zertifiziert ist und
meister nicht vorwerfen: Dass er so aalglatt daherkommt das RAL-Glitezeichen besitzt.

und sich auffihrt wie ein Staubsaugervertreter oder so ge-
kiinstelt klingt wie ein Call-Center-Mitarbeiter. An diesen
UbermaBig geschulten Verkiufern kann man sehen: Wer sei-
ne personliche Wirkung streng und nur nach Lehrbuch auf-
baut, verleugnet seine Persénlichkeit und kommt dann erst
recht nicht an. Trainer empfehlen daher heute, sich nicht zu
verbiegen und krampfhaft an den eigenen Schwichen he-
rumzuschrauben, sondern vielmehr die eigenen Stérken zu
betonen. Das hat viele Vorteile: Es fallt jedem leichter, die
Dinge, die er sowieso schon gut kann, noch mehr auszule-
ben. Die Schokoladenseiten kénnen etwaige Schwichen im
Auftritt iberstrahlen. Und zudem vermeidet man eine bse
Falle: Wer sich standig Gberlegt, welche Geste jetzt ange-
messen ware, wie die interessierte Zwischenfrage zu klingen
hétte oder ob der Riicken genau jetzt gerade genug ist - der
ist mit sich beschaftigt und nicht mit dem Kunden. Dieser
splirt das natlirlich und interpretiert das Selbstbeschiftigt-
sein mit Desinteresse.

Unser Tipp also: Priifen Sie, in welchen der angespro-
chenen Wirkungsfaktoren Sie sowieso schon gut aufgestellt
sind - und betonen Sie sie authentisch. Dabei immer gut an-
gezogen und héflich sein, das ist nicht verhandelbar!

Matthias Eigel

1. Durchs Wasserbad ziehen .. 2. ...undiin Schiaufen legen
3. Abschneiden und 1 min. aktivieren lassen. 4. Einfach tapezieren!
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