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Instrument: Kundenumgang
Die Art und Weise, wie mit Kunden umgegangen wird, ist ein wichtiger Erfolgsfaktor für Unternehmen. Zufriedene Kunden sind die beste Werbung. Die Zufriedenheit hängt nicht nur mit den angebotenen Produkten und Dienstleistungen zusammen, sondern auch mit dem Auftreten und dem Verhalten gegenüber den Kunden. 

Zielklärung: 

Welche Effekte wollen Sie erreichen? Hier einige mögliche Beispiele:

· langfristige Kundenbindung,

· Gewinnung neuer Kunden.

In Abhängigkeit vom Ziel gilt es, alle weiteren Vorbereitungen zu treffen: 

· Welche Mitarbeiter treten direkt mit Kunden in Kontakt und müssen daher zuerst einbezogen werden?

· Gibt es Bereiche, die am besten durch eine Schulung bearbeitet werden können oder ist eine Bearbeitung mit den Mitarbeitern im Alltag sinnvoller?

Hinweise zur Umsetzung: 

1. Es muss unterschieden werden: Wer ist Ihr Kunde, in welcher Situation treten Sie ihm gegenüber (Verkauf, Reklamation, Information) und wie findet die Kommunikation statt (am Telefon, im direkten Gespräch oder schriftlich). Jedes Szenario verlangt andere Regeln und Verhaltensweisen (s. Beispiel-Tabelle).

2. Eine oberste Regel gilt immer: Seien Sie freundlich und zuvorkommend. Die liest sich zwar leicht, kann aber in bestimmten Situationen schwer fallen. Man sollte daher die schlechte Laune eines Kunden nicht persönlich nehmen. Aber: Seien Sie nicht der Anlass für die schlechte Laune!

3. Hören Sie Ihrem Kunden zu. Dies signalisiert nicht nur dem Kunden, dass man sich mit seinen Wünschen oder Problemen beschäftigt, sondern bietet auch die Chance, individuelle Aspekte zu erkennen, die den weiteren Verlauf des Gesprächs erleichtern können.

4. Achten Sie bei persönlichen Gesprächen auf Äußerlichkeiten, insbesondere bei Mitarbeitern, die Kundenkontakt haben. Hierzu zählen saubere Dienstkleidung und  saubere Fahrzeuge.

5. Wenn Sie Textbausteine verwenden, z.B. bei Briefen, denken Sie immer daran, diese auf den Kunden individuell anzupassen. 

6. Unterbreiten Sie bei Verkaufsgesprächen Ihre Angebote immer strukturiert und transparent. Wenn der Kunde Kosten und Leistung ohne Schwierigkeiten durchschauen kann, wird damit beiden Seiten geholfen.

7. Trainieren Sie mit Ihren Mitarbeiten bestimmte Situationen und binden Sie bewusst Probleme mit ein (-> Instrument Beschwerdemanagement). Versuchen Sie dabei, die bei Ihnen am häufigsten auftretenden Konstellationen abzudecken (s. Punkt 1.).

8. Fehler kommen immer wieder vor. Sollte ein Anruf vergessen oder ein Termin nicht genau eingehalten werden, sollte dies dem Kunden gegenüber offen und ehrlich zugestanden werden.

9. Legen Sie eine Kundendatei (-> Instrument Kundendatei) an. Diese hilft besser auf Bestandskunden zuzugehen.

10. Der richtige Kundenumgang ist auch Teil der gesamten Unternehmenskultur. Erarbeiten Sie daher am besten unter Beteiligung Ihrer Mitarbeiter die entsprechenden Richtlinien und machen Sie diese im Unternehmen bekannt (-> Leitfaden Unternehmenskultur).
Verweise auf im Text genannte Instrumente und Leitfäden:
· -> Instrument Beschwerdemanagement
· -> Instrument Kundendatei
· -> Leitfaden Unternehmenskultur
Beispiel:

Kundenkontaktpunkte

Erstellen Sie für Ihr Unternehmen Ihre eigene Tabelle, am besten gemeinsam mit den betroffenen Mitarbeitern. Erarbeiten Sie mit den Mitarbeitern, welche Anforderungen sie bei den einzelnen Kontakten erfüllen müssen. 

	Art des Kontaktes / 
Prozess
	Schriftlicher Kontakt
	Telefonischer Kontakt
	Persönlicher Kontakt

	Werbung, Akquisition, Verkaufsgespräch
	
	
	

	Angebotserstellung
	Persönliche Anrede, verständliche Formulierungen, Ansprechpartner für Rückfragen nennen
	
	

	Produktion, z.B. Sonderwünsche entgegen nehmen, prüfen, bearbeiten.
	
	freundlich und präzise nachfragen, Verbindliche Rückmeldung einhalten, spätestens nach … Tagen.
	

	Montage vor Ort
	
	Termine vereinbaren und bestätigen, bzw. informieren bei Verschiebungen. 
	Begrüßen, vorstellen, Vorgehen erläutern, Baustelle mit Kunden abnehmen, …

	Rechnungsstellung
	
	Rückfragen erläutern, …

	

	Reklamation entgegennehmen und bearbeiten
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