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Jedes einzelne Wort zahlt!

Liebe Leserin, lieber Leser

Umfassende Fachkenntnisse sind fir den Erfolg
im Beruf unerlasslich. Mindestens ebenso grosses
Gewicht geniessen gutes Benehmen sowie ein re-
spektvolles und hofliches Miteinander gegenUber
externen sowie internen Kunden. Der personliche
Auftritt, der Einsatz passender Umgangsformen so-
wie die Art und Weise, wie wir kommunizieren sind
dabei mitentscheidend fur den Erfolg oder Misser-
folg im Geschaftsalltag.

Gerade in Zeiten, in denen der Kunde unter mehre-
ren Anbietern wahlen kann, macht ein respektvolles
Auftreten den kleinen, aber entscheidenden Unter-
schied aus. Also tut man gut daran, auf gepflegte
Umgangsformen zu achten und die Kommunikati-
on als wichtiges Instrument im Kundenkontakt rich-
tig einzusetzen.

Perfektionieren Sie lhren kompletten Auftritt bei
externen Kunden sowie im eigenen Unternehmen.
Von der freundlichen Begrissung, den hoflichen
Umgangsformen, der sachlichen Information sowie
einer verstandlichen Kommunikation.

Der Kunde freut sich, wenn Sie ihn speditiv bedie-
nen. Es kommt beim Kunden gut an, wenn Sie ihn
in die Abldufe mit einbinden und er sich auf Abma-
chungen verlassen kann.

Ihre Kolleginnen und Kollegen freuen sich tber eine
gute Information in Bezug auf den Auftrag, damit sie
sich voll auf ihren Einsatz konzentrieren kdnnen.
Und der Kunde erlebt Sie alle engagiert, als Team
und mit Begeisterung bei der Sache.

Viel Spass beim Lesen und viel Erfolg in der Umset-
zung winscht Ihnen,

Monika Seeger
Dipl. Imageberaterin
Geschadftsfihrerin Imagenow GmbH



Der erste Eindruck

Die personliche Wirkung gezielt einsetzen.

Nach wie vor ist es der erste Eindruck, der zahlt und
der sich im Nachhinein kaum revidieren Idsst. Innert
Sekunden schatzen wir einen Menschen bei der ers-
ten Begegnung, beim ersten Telefongesprach oder
beim Lesen der erhaltenen E-Mail ein und kategori-
sieren diesen aufgrund seines Erscheinungsbildung
und Aussenwirkung.

Der erste Eindruck entscheidet Uber Sympathie oder
Antipathie, Uber Erfolg oder Misserfolg.

Wie steht es mit dem personlichen Image?

> Wer bin ich?

> Wen reprdsentiere ich?

> Mit wem kommuniziere ich?

> Welches Bild haben Kunden und andere Men-
schen von mir?

> Wie mdchte ich wahrgenommen werden?

> Wie Ubertrage ich mein Selbstbild?

> Wie transportiere ich die Imageziele des Unter-
nehmens?

Kleidung, Kérpersprache, Stimme, Sprechweise und
Umgangsformen zahlen zu unserem Erscheinungs-
bild. Dies nicht nur im direkten Kontakt mit anderen
Menschen, sondern auch am Telefon und wenn wir
schriftlich kommunizieren. Diese wichtigen Faktoren
helfen uns, unsere Personlichkeit zu unterstreichen
sowie Vertrauen und Kompetenz zu vermitteln. Wer
diese korrekt umzusetzen weiss, wirkt selbstbewusst
und hat es einfacherim Umgang mit seinen Mitmen-
schen.
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Die Wirkung auf andere Menschen beruht
im Face-to-Face Kontakt auf:

> ca. 55 % nonverbale Signale

> ca. 38 % Stimme

> ca. 7% Sprechinhalt
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Die Wirkung auf andere Menschen beruht
im telefonischen Kontakt auf:

> 1.Stimme

> 2. Sprechinhalt

> 3. nonverbale Signale
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Die Wirkung auf andere Menschen beruht
im schriftlichen Kontakt auf:

» 1. Darstellung und Rechtschreibung

> 2. Inhalt

> 3. Kommunikationsweise und Wortwahl
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Gruss - Begrissung - Vorstellen

Sprechen Sie Ihren Kunden korrekt an.

Mit einer korrekten Anrede und Begriissung

konnen Sie den Grundstein flr eine gute Kun-
denbeziehung legen. Nehmen Sie sich fir das Be-
grUssungsritual Zeit, zeigen Sie Présenz und Auf-
merksamkeit |hrem Gesprachspartner gegentiber.

Gruss

Grissen im Vorbeigehen oder wenn Sie einen Raum

betreten:

> Es grUsst derjenige als Erster, der den Anderen
zuerst erkennt.

> Kennt man die Person, so begrisst man diese
mit dem Namen.

> Wenn Sie einen Raum betreten, griissen Sie als
Erstes die anwesenden Personen im Raum.

Begriissen mit Handschlag

Hierarchien im Geschaftsalltag:

> Begrussen Sie die ranghohere Person zuerst;
> Vorgesetzte vor Mitarbeitern;

> Bekannte vor Unbekannten;

> Besucher, Gaste vor Kollegen.

Hierarchien im Privatleben
> Begrlssen Sie die altere Person vor der jingeren
Person; eine Frau vor einem Mann.

Situationen, wo ein Handedruck nicht angebracht

ist, dafiir ein freundliches Kopfnicken

> Bei verspatetem Eintreffen an einem Meeting,
wenn die Teilnehmer schon sitzen.

> Bei unerwarteter Begegnung mit einer rangho-
heren Person in Begleitung, z.B. in einem Res-
taurant. Nur mit den Augen grissen und erst bei
eindeutigem Signal an den Tisch gehen.

Wichtig zu wissen:

> Am Tisch sitzende Personen immer von
der rechten Seite begrissen, im Uhrzei-
gersinn.

der Begrtissung ist unhoflich.
> Man steht immer auf bei der Begriissung.
Diese Regel gilt fur Damen und Herren.

> Eine Hand in der Hosentasche wahrend
> Die hofliche Distanz einhalten, 0.6-1.2 m.
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Vorstellen und bekannt machen

Hierarchien und Rangfolgen im Geschéftsleben:

> Der Hohergestellte erfahrt jeweils zuerst, wer der
Andere ist.

» Der Mitarbeiter wird dem Chef vorgestellt.

> Ein Firmenmitglied (unabhdangig vom Rang) dem
Kunden/Geschaftspartner.

> Die Kollegen dem Gast/Aussenstehenden.

> Der Rangniedrigere dem Ranghdheren — unab-
hangig von Geschlecht und Alter.

»  Gleichgestellte in beliebiger Reihenfolge, bzw.
der Mann wird der Frau vorgestellt.

Hierarchien und Rangfolgen im Privatleben:

>~ Ein Mann wird einer Frau vorgestellt.

> Eine jungere Person der wesentlich alteren
Person.

> Ein Familienmitglied einem Aussenstehenden.

> Der Einheimische dem Besucher aus dem Aus-
land.



Anrede — Duzen - Siezen - Titel

Sprechen Sie Ihren Kunden korrekt an.

In gewissen Branchen, wie auch Regionen ist es
schon fast Ublich geworden, dass man sich unterei-
nander per Du begegnet. Trotzdem sollte man beim
Kundenkontakt Hoflichkeit bewahren und die Re-
geln Uber das Duzen und Siezen kennen. Als Dienst-
leister duzt man den Kunden nicht. Es sei denn, der
Kunde bietet Ihnen das Du an. Seien Sie sich be-
wusst, jemanden zu duzen bedeutet, dass man sich
fir diesen Menschen einsetzt, ihn respektiert und
anerkennt.

Duzen und Siezen

> Der Kunde bietet dem Dienstleister, das Du an.

> Der Ranghdhere dem Rangniedrigeren, bei-
spielsweise der Vorgesetzte dem Mitarbeiter.

> Das «Du» anzubieten soll gut Gberlegt sein.
Jemanden zu duzen bedeutet, dass man sich fur
diesen Menschen einsetzt, ihn respektiert und
anerkennt.

> Ein Duzantrag darf abgelehnt und/oder riick-
gangig gemacht werden. Sind Sie sich dabei der
Konsequenz bewusst.

> In Firmen wird das Duzen unterschiedlich ge-
handhabt und hangt von Branche, Firmenkultur,
Beruf und Position ab.

» Heute spielt im Geschéftsalltag das Geschlecht
keine Rolle mehr. Ausschlaggebend sind nur
noch Rang und Alter.

> In Anwesenheit einer Drittperson sollte man
z.B. den Lehrling Lukas Mdller nicht mit Lukas
ansprechen und vorstellen, sondern von Herr
Muller sprechen, sofern die Drittperson mit Lukas
Mdller per Sie ist.

> In der Erwachsenenwelt und vor allem in der
Geschéftswelt gilt, alle Menschen zu siezen, die
nicht zum Familien- oder Freundeskreis gehoren.

SIE?

Titel

> Akademische Titel dirfen nur weggelassen
werden, wenn der Betreffende, der Kunde dies
so wlnscht.

> Der Professorentitel beinhaltet meistens den
Doktortitel, somit muss dieser nicht zusatzlich
bei der persdnlichen Anrede erwahnt werden.
«Guten Tag Herr Professor Meier.»

» Hingegen im schriftlichen Verkehr mit Brief und
E-Mail sind bei der Anschrift alle Titel zu nennen.
«Sehr geehrter Herr Professor Dr. Meier.» Den
Titel abzukirzen, ist beim Doktortitel Pflicht. Der
Professorentitel wird dagegen nicht abgekUrzt.

> «Guten Tag Herr Doktor» ohne Namensnennung
wird nur fUr einen Arzt verwendet.

> Die oder der Ehepartner/in ohne akademische
Ausbildung wird nicht mit dem Titel angespro-
chen.



Telefon

Es gibt keine zweite Chance fiir den ers-
ten Eindruck. Dieser Grundsatz gilt auch
fur den Kundenkontakt am Telefon.

Trotz unseres fortgeschrittenen digitalen Zeitalters
laufen viele Kunden- und Geschéftskontakte nach
wie vor Uber das Telefon. Im Hinterkopf sollten Sie
dabei immer haben, dass sich Ihr Gesprachspartner
in nur wenigen Sekunden ein Bild von Ihnen und Ih-
rem Unternehmen macht. Die Kunst des Telefonie-
rens klingt fir manche vielleicht banal, aber um ein
gutes und effizientes Gesprach am Telefon zu fiih-
ren, gilt es, einige Grundregeln zu beachten.

Voraussetzung fur eine erfolgreiche Kommunika-

tion am Telefon:

> lhr Telefon funktioniert.

> Der Computer und Zugriff auf das Firmennetz-
werk funktionieren.

> Sie arbeiten in einer ldrmfreien Umgebung.

» Sie haben eine positive Stimmung.

> Sind ehrlich und freundlich.

> Wissen, dass man das Lacheln am Telefon horen
kann.

> Die Firma stellt Ihnen alle notwendigen Infor-
mationen zur Verfligung und Sie fihlen sich gut
informiert.

> Die Kommunikation innerhalb der Firma und im
Team funktioniert und Sie helfen sich gegensei-
tig.

> |hr Vorgesetzter motiviert Sie durch personliche
Ansprache und anerkennt lhre guten Leistungen.

> Sie arbeiten standig an Ihrer Rhetorik, weil Sie
wissen, dass Innen am Telefon nur die Stimme als
Kommunikationsmittel bleibt.

» Sie setzen sich mit Techniken auseinander um
lhre Argumentationen am Telefon zu verbessern.

Telefonieren mit Externen

> Den Anruf nach dem zweiten oder dritten Klin-
geln entgegennehmen.

» Freundliche Begrissung, richtig und deutlich
vorstellen mit Firma, Vorname und Nachname,

> beiinterner Verbindung evt. Abteilung nennen.

> Auf Sprechweise achten: Deutlich sprechen, auf
Tempo und Lautstarke achten, Pausen einlegen,
ldcheln beim Sprechen.

>~ Name, Vorname und Firma des Anrufenden
notieren; wenn Sie den Namen nicht verstanden
haben, diesen bitten, den Namen zu wiederho-
len oder zu buchstabieren — aufschreiben.

> Dem Gesprachspartner Aufmerksamkeit und
Interesse zeigen.

> Auskunft geben, behilflich sein, evtl. weiter ver-
binden, dabei den Anrufer nie zu lange warten
lassen.

> Wahrend dem Gesprach den Anrufenden beim
Namen ansprechen - das ehrt.

> Am Schluss bedanken und freundlich verab-
schieden.

Telefonieren mit Internen

Auch hier gilt dieselbe Hoflichkeit, wie beim Ge-

sprach mit Externen:

> Klingelt das Telefon beim Arbeitskollegen, der
nicht am Platz ist, so ist es respektvoll und hof-
lich, wenn man das Gesprach entgegennimmt
und stellvertretend dem Anrufer weiterhilft.



Telefon

Die korrekte Begriissung und Anrede am
Telefon.

Begriissungsempfehlung, wenn Sie das Telefon
entgegennehmen:

> «Muster AG, Anna Muster, guten Tag.»

> Wichtig! Dazwischen Sprechpausen machen

Begriissungsempfehlung, wenn Sie das Telefon
tatigen, hinaustelefonieren:

> «Anna Muster, Muster AG, guten Tag.»

> Wichtig! Dazwischen Sprechpausen machen.

Drei Mal den Namen des Gesprachspartners nen-
nen, das ehrt!

> Beider Begrussung.

> Wahrend dem Gesprach.

> Bei der Verabschiedunag.

Erreichbarkeit

Zu einer der wichtigsten Grundregeln gehort, dass
Sie immer telefonisch erreichbar sind. Wer telefo-
nisch nicht erreichbar ist oder das Telefon nicht
selbst entgegennehmen kann, sollte dafir Sorge
tragen, dass eine Stellvertretung oder die Zentrale
den Anruf entgegennimmt. Denn einen Kunden
lasst man nicht unndtig warten.

Telefon-Weiterleitung bei Abwesenheit im Alltag
und Ferienabwesenheit
Wenn Sie nicht am Platz oder ganz abwesend sind,
muss Ihr Telefon immer auf die Stellvertretung oder
Zentrale umgeleitet sein.

-_;l 3
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Telefonzentrale oder Empfang

> Mitarbeitende, die die Telefonzentrale
oder den Empfang bedienen, sind die
Visitenkarte des Unternehmens. Sie sind
die erste Kontaktperson des Kunden oder
Anrufenden und vermitteln somit den
ersten Eindruck des Unternehmens.

> Zugleich ist die Zentrale eine wichtige
Drehscheibe im Unternehmen und die
Vermittlerin zwischen Anrufenden und
internen Kontaktpersonen.

Eine freundliche Begrissung, die schnelle
Ermittlung des Anliegen des Kunden oder
Anrufenden sowie eine hilfsbereitschaft-
liche Weiterleitung oder Verbindung sind
deshalb fUr das Image des Unternehmens
enorm wichtig.

> Ebenso wichtig ist die korrkete und
vollstandige schriftliche Aufnahme aller
erforderlichen Daten, damit die internen
Stellen das Kundenanliegen moglichst
effizient behandeln kénnen.
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Telefon

Begriissen und vorstellen mit Vornamen
und Nachnamen.

Hier ein paar gute Griinde, die Sinn machen, warum
Sie sich am Telefon mit Vornamen und Nachnamen
vorstellen oder melden sollten.

> Sich zu Beginn einer Begegnung mit Vornamen
und Nachnamen vorzustellen ist sehr hoflich und
freundlich, wirkt sympathisch und hat auch mit
Wertschdtzung seinem Gegeniber zu tun.

> Zudem ist diese Begriissungsform zeitgemass
und wird in der Kommunikation und im Kunden-
kontakt angewendet.

> Zu Beginn eines Telefonats, werden aus ak-
kustischen Griinden oder der Aufmerksamkeit
wegen, oft die ersten Worte nicht richtig ver-
standen. Deshalb ist es sinnvoll den Vornamen
und Nachnamen zu nennen. Vergleich: «<Muster
AG, Anna Muster, guten Tag» ohne «Muster AG,
Muster, guten Tag», was klingt verstédndlicher?

> Mann oder Frau? Wenn aufgrund der Stimme,
nicht klar ist, ob es sich um einen Mann oder
eine Frau handelt. In diesem Fall ist es ntzlich,
wenn die Person sich mit Vorname und Nachna-
me meldet.

> Mehre Personen eines Unternehmens haben
denselben Familiennamen Beispielsweise
«Huber». Das Sekretariat teilt mit, dass Sie Herrn
Huber zurlckrufen sollen. Schon, wenn Sie jetzt
wussten, welcher Herr Huber damit gemeint ist?
In so einem Fall ist der Vorname sehr hilfreich.

> Sie mochten mit dem Kunden, Herr Meier,
sprechen und einen Termin vereinbaren. Nun
ist es sehr schwer an Herr Meier heranzukom-
men, bzw. ihn ans Telefon zu kriegen. Wenn Sie
anrufen mit: «Guten Tag Frau Mller, kann ich mit
Herr Meier sprechen?» Dann werden Sie an der
Zentrale oft abgewimmelt.
Tipp: Versuchen Sie es einmal mit: «Guten Tag
Frau Mller, kann ich Patrick Meier sprechen?»
Dann gibt das Frau Mdller den Eindruck, Sie
kennen Patrick Meier personlich. Die Wahrschein-
lichkeit, dass Sie weiterverbunden werden ist
naheliegend.
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Umgang mit Fettndpfchen

> Sie stellen sich mit Vorname und Nach-
name bei lhrem Gesprachspartner vor:
«Guten Tag, ich bin Hans Muller» Das Ge-
genUber betrachtet es als Duz-Angebot
und stellt sich nur mit dem Vornamen vor:
«Guten Tag, ich bin Marco.» -
Wie korrigieren? «Entschuldigung, ich
wollte nicht unhoflich sein, mein Name
ist MUller und Sie sind Herr ?» — «Meier.» -
«Ah, guten Tag Herr Meier. Freut mich.»

> Ein Anrufer duzt Sie von Beginn an.
Stellen Sie hoflich klar, wie das Gesprach
weitergefUhrt wird: «<Entschuldigen Sie,
dass ich Sie unterbreche. Sie haben mich
gerade per Du angesprochen. Sind wir
in diesem Fall per Du? - Ist es fUr Sie in
Ordnung, wenn ich beim Sie bleibe Herr
Soundso?» Oder wenn es die Situation er-
laubt, gehen Sie offiziell in die Du-Komm-
nikation Uber: «Wie nett, dass Sie mir das
Duz-Angebot machen. In diesem Fall bin
ich die Monika»
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Telefon

Grundregeln und Tipps fur das
Telefonieren.

Damit am Telefon alles reibungslos verlduft und Ih-
nen unangenehme Situationen erspart bleiben, hier
ein paar Tipps, die bei geschéftlichen Telefonaten
helfen.

Beantworten Sie ein Telefonat nach dem zweiten
oder dritten Klingeln

Beantworten Sie das Telefonat in einer angemesse-
nen Zeit! Fir viele Kunden ist das Telefongesprach
der erste Findruck des Unternehmens. Und wir
wissen: es gibt keine zweite Chance fur den ersten
Eindruck. Der perfekte Zeitpunkt ein Gesprach an-
zunehmen ist zwischen dem zweiten und dritten
Klingeln. Beim ersten Klingeln erwartet ein Anrufer
nicht, dass Sie rangehen, wahrend die meisten be-
reits nach dem dritten Klingeln ungeduldig werden.
Beantworten Sie also jedes Telefonat mit einer ge-
wissen Dringlichkeit!

Bleiben Sie immer hoflich und hilfsbereit
Vergessen Sie nicht: Uber das Telefon werden Emo-
tionen Ubertragen. Wenn Sie bei einem Telefonat
ein Lacheln auf den Lippen haben, erkennt das Ihr
Gesprachspartner am Klang der Stimme und Sie
kdnnen so eine positive Gesprachsgrundlage schaf-
fen. Viele Unternehmen haben fir diesen Fall eine
Standartbegrissung mit der sich der Kunde wohl-
fuhlt und die ihm bestatigt, dass er beim richtigen
Unternehmen gelandet ist. Idealerweise wirde die-
se so klingen: «<Muster AG - Anna Muster — guten
Tag» Wichtig dabei ist: Seien Sie immer hilfsbereit
- verargern Sie einen Anrufer nicht, indem Sie bei-
spielsweise sagen, Sie seien daflr nicht zustandig
oder kénnen nicht weiterhelfen. Bieten Sie in die-
sem Fall eine andere Ldsung an, wie Weiterverbin-
den zum Kollegen oder einen Ruckruf in angemes-
sener Zeit.

Finden Sie immer erst heraus, worum es geht
Gleich zu Beginn eines Gesprachs sollten Sie her-
ausfinden, warum jemand bei Ihnen anruft. Nicht
immer geht es darum, direkt ein Problem zu schil-
dern. Oft wollen Anrufer auch mit anderen Kollegen
verbunden werden, die zum Zeitpunkt gegebenen-
falls nicht im Haus sind. Fur diesen Fall mussen Sie
vorbereitet sein - versuchen Sie dem Anrufer immer
weiterzuhelfen! Sind Sie darum bemuht, zeigt das
Ihrem Gegentber, dass Sie und damit Ihr Unterneh-
men hilfsbereit und I6sungsorientiert sind.

Prasentieren Sie Losungen statt Probleme

Wenn ein Problem des Kunden im Mittelpunkt des
Telefonats steht, versuchen Sie immer Losungen zu
finden. Will ein Kunde beispielsweise, dass ein Mit-
arbeiter schon am Folgetag zum Einsatz kommt,
was nicht maglich ist, schlagen Sie die beste effizi-
enteste Moglichkeit vor, zeigen Sie Kompetenz und
versuchen Sie auf den speziellen Kundenwunsch
einzugehen. Auf diese Art und Weise stellen Sie den
Kunden zufrieden und férdern damit den guten Ruf
des Unternehmens.

Fassen Sie am Schluss das Besprochene zusam-
men

Nahert sich das Telefonat dem Ende, fassen Sie noch
einmal zusammen, was Sie besprochen haben. Wie-
derholen Sie wichtige Informationen. So geben Sie
dem Geschiftspartner erneut einen Uberblick Gber
das Gesagte. Zudem kdnnen Sie sicherstellen, alles
im Sinne des Kunden erfasst zu haben.
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Hinweis vor dem Weiterverbinden:

> Besser nicht fragen: «Worum geht's?»

> Kommt gut an: «<Kénnen Sie mir bitte sa-
gen, worum es geht, damit ich Herr/Frau
Soundso dartber informieren kann?»

ee 000 0000000000000 00
ee 0000000000000 0000 00

© 0600000000000 000000000000000000000eo00

10



Telefon

Grundregeln und Tipps fur das
Telefonieren.

Weiterverbinden

Das mehrfache Weiterverbinden ist sehr unange-
nehm fur den Anrufer. Hier bietet man besser einen
Ruckruf an, der dann allerdings von einer auskunfts-
fahigen Person vorgenommen werden muss und
innert zigiger Ruckruffrist.

Hinweis

Wenn ein anderer Mitarbeiter zurickrufen muss,
sollten Sie alle relevanten Daten erfragen, damit der
Kollege sich vor dem Ruckruf vorbereiten kann.

Diskretion am Telefon und der Einsatz von Laut-
sprecher

Dass auch Telefongesprache diskret verlaufen soll-
ten, ist eigentlich selbstverstandlich. Deshalb darf
nur mit dem Einverstandnis des Gesprachspartners
ein Gesprdch auf den Lautsprecher gelegt werden.
Zur Diskretion gehort auch, sich auf den Anrufer zu
konzentrieren und nicht ein Telefongesprach und
ein personliches Gesprach (beispielsweise am Han-
dy) im Raum parallel zu fUhren.

No Goes am Telefon

> Essen.

> Trinken.

> Kaugummi kauen.

> Nebenbei Arbeiten am Computer erledigen (die
nichts mit dem Gesprach zu tun haben).

> Langatmige Telefonate fihren und anderen
damit die Zeit stehlen.

> Parallel mit jemandem sprechen oder ein zweites
Telefonat fUhren.

Wie erreicht man den gewlinschten Gesprachs-

partner?

> Es gibt Anrufzeiten, da wird man fast nur auf «sie/
er ist besetzt» stossen. Es lohnt sich daher nach-
zufragen, wann es passend ist anzurufen. Diese
Information sollte notiert werden, damit sie nicht
vergessen wird.

> Eine gute Methode ist, wenn man den Vorna-
men und Nachnamen der gew{nschten Per-
son nennt: «Ist Hans Muster zu sprechen?» Das
verleiht den Eindruck, dass man die gewUnschte
Person besser oder sogar personlich kennt. Das
Resultat: Man wird einfacher durchgestellt.

> Ein weiterer Trick ist, wenn man verneint fragt:
«Hans Muster ist sicher nicht da?» Bei einer
solchen Fragestellung ist die Wahrscheinlichkeit
gross, dass die Telefonistin so antwortet: «Doch,
Herr Muster ist hier, einen Moment bitte, ich
verbinde.»

> Wenn man ein wichtiges Telefongespréch fiihren
will, ist manchmal auch eine Ankindigung per
E-Mail von Vorteil. Man wird dann oft einen inte-
ressierten und vorbereiteten Gesprachspartner
vorfinden.
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Mobiltelefon

Grundregeln und Tipps im Umgang mit
dem Mobiltelefon.

Im Geschéftsleben ist es unanstandig das Handy
wahrend Sitzungen oder Besprechungen einge-
schaltet oder auf laut eingestellt zu haben. Erwartet
man fur die geschaftliche Besprechung einen drin-
genden Anruf, so informiert man die Anwesenden
zu Beginn darlber. Wenn der erwartete Anruf ein-
trifft, verldsst man den Raum, um das Gesprach zu
flhren, so dass die laufende Besprechung nicht ge-
stort wird.

Kommt gut an

> Melden Sie sich immer mit Firmennamen, Vor-
und Nachnamen.

> Der Klingelton sollte moglichst neutral, bzw.
nervenschonend sein.

> Fr den Nachrichtenempfang von z.B. SMS,
E-Mail, WhatsApp etc. den Ton ausschalten.

> Wenn Sie mit dem Handy Kurztextnachrichten
an Kunden oder Geschéftskontakte senden, ach-
ten Sie auf eine formelle Anrede und Textwahl
sowie auf die Rechtschreibung.

Besser nicht

> Wahrend der Arbeit private Gesprache auf dem
Handy fuhren.

> Wahrend der Arbeit private Nachrichten lesen
und senden: SMS, E-Mail, WhatsApp, Facebook
sowie andere soziale Netzwerke oder im Internet
surfen.

> Handy- und iPod-Kopfhorer in den Ohren lassen.

> Das laute Empfangen oder Senden von SMS,
denn dies kann als sehr stérend empfunden
werden.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Hinweis zu Kurztextnachrichten:

> Kommunizieren Sie mit geschaftlichen
Kontakten besser via SMS als Uber Whats-
App. Dies wirkt serioser.

> WhatsApp ist fiir den privaten Gebrauch
gedacht

> Oder Sie benutzen WhatsApp in der
Firma fur den Informationsaustausch in
der Gruppe.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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E-Mail

So wie man im Geschaftsleben den
Geschaftsbrief kennt, so gibt es auch fiir
E-Mails einige Grundregeln.

Niemand versendet einen fehlerhaften Brief, denn
das wirde dem Image schaden. Erstaunlicherweise
sind viele Leute bei E-Mails nicht so sensibel. E-Mails
sollten nicht wesentlich salopper formuliert werden
als Geschaftsbriefe. Bedenken Sie, welchen Eindruck
der Empfanger eines schlecht verfassten E-Mails er-
halt. Wenn man jemandem etwas mitteilen will, soll-
te man daflr sorgen, dass der Empfanger die Bot-
schaft versteht. Ein gut lesbarer Text wird wesentlich
mehr Aufmerksambkeit erfahren.

Wichtig zu wissen:

> Die Wahl der Betreffzeile — die Aussagekraft ist
massgebend.

> Eine formelle Anrede wéhlen. «Sehr geehrter
Herr ...» oder «Guten Tag Herr ... »

> Fur die Empfanger in Bern und im Wallis sollten
Sie auf die Anrede «Grlezi» verzichten. Diese
wird dort oft als unhoflich empfunden.

> Unterteilung in Absatze — Texte lesen sich besser,
wenn sich das Auge an optischen Marken fest-
halten kann.

> In der Geschéftswelt sachlich, formell bleiben.
Nicht zu persdnlich schreiben.

> Gross- und Kleinschreibung auch im E-Mail-Ver-
kehr beibehalten.

> «Liebe Grisse» oder «Herzliche Grlsse» gehdren
nicht in eine Kunden-E-Mail. Besser: «Freundliche
GrUsse», «Beste Grusse» oder «Schdne Grisse».

> Eine Signatur mit den wichtigsten Eckdaten
anzufiigen ist ein Muss.

> Dokumente im Anhang sollten auch einen
aussagekraftigen Namen haben. Eingescannte
Dateien, haben oft Zahlen als Dateiname. Diese
sollten sinnvoll umbenennt werden.

> Antworten Sie innerhalb von 24 Stunden.

> Ansonsten die Abwesenheitsmeldung aktivieren.
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E-Mail Signatur

Die Signatur in Ihrer E-Mail ist Ihre elektroni-
sche Visitenkarte und sollte folgende Daten
beinhalten wie dieses Beispiel zeigt.

Freundliche Grisse

Anna Muster
Abteilung oder Funktion

Muster AG
Musterstrasse

CH-1111 Musterort
Telefon +471 xx XXX XX XX
Direkt 447 XX XXX XX XX
Mobile +41 xx xxx Xx Xx
anna.muster@muster.ch
www.muster.ch

© © ¢ 0 00000 00000000000 0000000000000 0000000000000 0 0000

© © 0000000000000 000000000000000000 0000
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E-Mail

Abwesenheit und interne Kommuikation.

Das Abmelden

>

Wenn Sie das Buro verlassen, z.B. weil Sie auf
Kundenbesuch gehen oder einen anderen
Termin wahrnehmen, so empfiehlt es sich, beim
Empfang, bei der Stellvertretung oder gemass
der Regelung in der Firma, sich abzumelden und
den Zeitpunkt der Rtckkehr bekanntzugeben.
Zudem sollten Sie Termine im Kalender eintra-
gen und dieser sollte fur Interne ersichtlich sein.

Das Zurtickmelden

>

Wenn Sie wieder im Buro sind, so melden Sie
sich wieder zurlck.

Falls Sie verspatet sind, so melden Sie dies in der
Firma. Es kdnnte sein, dass ein Kunde gerade Sie
sucht und sich nach lhrer Rickkehrzeit erkundigt
hat. Ihn sollte man keinesfalls unnoétig warten
lassen.

Falls Sie jemnanden zurtckrufen mussen, so erle-
digen Sie das so schnell wie méglich nach Ihrer
Ruckkehr oder von unterwegs.

Bei Abwesenheit gilt folgende Regelung

>

Wenn Sie nicht in der Lage sind innert 24
Stunden auf eingehende Mails zu reagieren,
empfiehlt sich die Abwesenheitsmeldung zu
aktivieren.

Alle Mitarbeitenden informieren Uber die Dauer
der Abwesenheit und wer die Stellvertretung ist.
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Der Abwesenheitstext beinhaltet folgende
Informationen:

Sehr geehrte Damen und Herren
Guten Tag

Vielen Dank fir Ihre Nachricht.

Ich bin bis tt.mm.jjjj abwesend. Ihre E-Mail
wird nicht weitergeleitet.

In dringenden Fdllen wenden Sie sich bit-
te an info@muster.ch oder kontaktieren Sie
unsere Zentrale unter Telefon xxx xxx xx xx.

Freundliche Grusse

Anna Muster
Abteilung oder Funktion

Muster AG

© © 0 0 0 0 00000 000000000000 0000000000000 000000000000 0000000
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Small Talk

Mit Small Talk Menschen gewinnen.

Ob im Face-to-Face Kontakt oder am Telefon, der
Small Talk ist ein interessanter Turoffner und oft die
Basis fUr eine gute Zusammenarbeit. Allerdings soll-
te man dabei ein paar wichtige Grundregeln kennen
und wissen Uber welche Themen man sprechen
darf und welche man besser meiden sollte.

Wichtig zu wissen:

> Der Kunde steht im Mittelpunkt. Horen Sie dem
Gesprachspartner zu, zeigen Sie Interesse. Inter-
essieren Sie sich zuerst fr den Anderen.

> Gehdren Sie nicht zu den Dauerrednern, auch
andere zu Wort kommen lassen.

> Gehoren Sie nicht zu den Dauerstillen, beteiligen
Sie sich am Gesprach.

> Small Talk soll seinem Namen gerecht werden -
oberflachlich bleiben.

> W-Fragen erleichtern den Einstieg ebenfalls: «Wie
waren Sie mit dem letzten Service zufrieden?»

> Wetter, Hobbys, Sport usw. sind Themen, welche
die Kommunikation erleichtern.

> Vermeiden Sie unerfreuliche Gesprachsthemen.

> Respektieren Sie andere Ansichten, zerstreiten
Sie sich nicht.

> Nicht schlecht Gber andere sprechen.

> Behalten Sie vertrauliche Informationen fUr sich.

» Echtes Lob und Wertschatzung sind nie fehl am
Platz.

>~ Den Namen nennen, ehrt jede Person.

» Geben Sie sich ausgeglichen, auch wenn Ihnen
nicht danach zumute ist.

> Wenn der andere (ber ein Thema spricht, zu
dem man nichts beitragen kann oder will: «Ich
habe mich mit diesem Thema zu wenig befasst»

Positive Themen:

>

>

>

Wetter

Aktuelles

Hobbys

Sport

Berufsbereiche
Vereine

Haustiere

Garten
Wohnungseinrichtung
Umgebung, Ort, Region
Musik

TV/Film

Kultur

Negative Themen:

>

>

>

Politik

Militar

Religion

Tod

Krankheit

Geld

private oder geschéftliche Probleme
Uble Nachrede

Witze erzéhlen Uber ldngere Zeit
Anzlgliches
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Kommunikation mit Internen

Respekt, Wertschatzung und Anerken-
nung sind die Basis flir teamorientiertes
Handeln.

Die respektvolle Kommunikation gegentber Mitar-
beitenden, Kollegen und Vorgesetzten, ist das A und
O fUr eine ergebnisorientierte Zusammenarbeit. Wie
Sie Uber Ihre Mitarbeitenden und Kollegen denken,
wie Sie mitihnen kommunizieren und ihnen gegen-
Uber handeln, so werden Sie auch von diesen wahr-
genommen.

Kommt gut an:

> Freundlich kommunizieren.

> Immer frih genug informieren.

> Bei Fehlern: Anstelle eines Kritikgesprachs ein
Optimierungsgesprach fihren. Fehlerursache
analysieren und Losungsvorschldge evaluieren.

> Loyal gegeniber anderen auftreten.

> Zuverldssig und integer auftreten — Wort geben,
Wort halten.

> Sachlich und fachlich bleiben.

> Den anderen aussprechen lassen, nicht unterbre-
chen, gut zuhoren.

> Komplimente machen, Anerkennung schenken.

> Wenn der Mitarbeiter oder Kollege einmal
keinen guten Tag hat. Freundlich nachfragen.
Zum Beispiel: «<Mir ist aufgefallen, Du bist in den
letzten Tagen so ruhig. Ist alles in Ordnung?»
Wenn der andere darlber sprechen will, ihm gut
zuhoren.

Besser nicht:

> Aggressiv und unfreundlich kommunizieren.

> Zu spat oder zu kurzfristig informieren. Nicht voll-
standig oder kurzangebunden informieren.

> Standig kritisieren und tadeln. Vor allem nicht vor
Drittpersonen.

> Schuld zuweisen, wenn etwas schiefgelaufen ist.

> Recht haben wollen, andere ins Unrecht setzen.

> Andere Dominieren, nicht ernst nehmen.

s Sich kurzangebunden oder gar nicht verabschie-
den.

> Standig dumme Spriiche klopfen.

> Witze Uber andere machen.

» Schlecht Gber andere sprechen.

> Bei schlechter Laune, diese auf andere Ubertragen.

> Andere Dominieren, nicht ernst nehmen..

© 0 0606060000000 0000000000000000000000 00

Weitere Storfaktoren am Arbeitsplatz oder

im Grossraumbliro:

> Laut diskutieren, wenn andere am
Telefon oder bei der Arbeit sind. Besser:
hinausgehen.

> Von der Arbeit abhalten. Wenn andere
Sie von der Arbeit abhalten, weisen Sie
diese hoflich darauf hin. Umgekehrt
sollten Sie andere ebenfalls nicht bei der
Arbeit storen.

> Uber ldngere Zeit Small Talk oder andere
Gesprache fUhren. Privatgesprache bes-
serin den Pausen halten.

© 06 0 0606000000000 0000000000000000000 0000
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Sitzungen und Besprechungen

Eine gezielte und strukturierte Kommuni-
kationsweise ist mitentscheidend fiir eine
erfolgreiche Besprechung.

Damit Sitzungen und Besprechungen effizient und
zielorientiert ablaufen, sind klare Regeln und Hin-
weise notwendig.

Ablauf einer Besprechung:

> Begrissung, Vorstellung, im Kontakt mit Externen
erfolgt eine Visitenkartetbergabe.

> Getrankeservice.

> Kurzer Small Talk vor der Gesprachseroffnung.

> Gesprachseroffnung: Erlautern, was das Ge-
sprachsthema, die Agenda und das Ziel der
Besprechung ist.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

» Zeitrahmen bekanntgeben: Mitteilen von wann Aufgabe des Besprechungsleiters:
bis wann die Besprechung dauern soll. Die Dauer  « > Die Diskussion in die geordnete Bahn
sollte maximal eineinhalb Stunden sein. Darlber lenken.
hinaus verlieren die meisten Teilnehmer den . Die Besprechungszeit zuteilen. Bei Zeit-
Faden. Bei langeren Sitzungen sollten deshalb Uberschreitungen darauf hinweisen.
Pausen eingeplant werden. . > Darauf achten, dass die Ziele der Bespre-
> Planen Sie vor Gesprachsabschluss ein Zeitfens- chung erreicht werden.
ter von 10 bis 15 Minuten ein. Hier erldutern Sie . > Miteiner Zusammenfassung abschlies-
nochmals die wichtigsten Punkte aus der Bespre- sen.
chung, beantworten allfédllige Fragen und halten . > Ndchste Schritte festlegen oder Aufga-
Sie die ndchsten Schritte fest. ben verteilen.

> Zeitverzug: Sollte die Besprechung in eine ande-
re Richtung gehen, weisen Sie die Sitzungsteil-
nehmer freundlich darauf hin und leiten Sie zum
Zielthema zurick. «<Diesen Punkt kénnen wir
gerne in einer zweiten Besprechung anschauen.»
Oder: «Ich schlage vor, dass wir Uber dieses The-
ma in einer ndchsten Besprechung diskutieren,
da dazu der heutige Zeitrahmen nicht ausreicht»

> Alternativ weisen Sie die Anwesenden daraufhin,
dass Sie einen Anschlusstermin haben und sonst
ein neuer Termin vereinbart werden muss.

> Wichtig! Wéhrend der Besprechung alles auf-
schreiben, was man vereinbart.

> Achten Sie auf eine sachliche und fachliche Kom-
munikationsweise. Bei Geflhlsausbriichen leiten
Sie hoflich auf das Zielthema zurick.

> Am Schluss bedanken Sie sich fiir das Gesprach
und verabschieden die anderen freundlich.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Die Kundentypen

Mit welchen Kunden miissen Sie rechnen,
und wie verhalten Sie sich am besten?

Nicht jeder Kunde ist gleich. - Wie sich ein Dienst-
leister verhalten sollte, hangt vom jeweiligen Kun-
dentyp ab. Das Eingehen auf unterschiedliche
Kundenbedtirfnisse ist eine Herausforderung, aber
gleichzeitig auch eine Chance, den Kunden zufrie-
denzustellen und ihn sogar zu begeistern. Er sollte
immer als Partner gesehen und behandelt werden
und nicht als Storenfried oder Feind.

Negative Grundeinstellungen verhindern ein gutes
Verhdltnis zum Kunden, bauen Barrieren auf und
fordern Aggressionen. Als Dienstleister haben Sie ei-
nen Vorteil, wenn Sie den Kundentyp erkennen und
auf diesen individuell eingehen, weil Sie dadurch
Zeit sparen und Arger vermeiden.

Der Aggressive:

Der eher aggressive Kunde sieht in IThnen eine ge-
wisse Abhangigkeit, da er auf Ihr Wissen und Ihre
Leistung angewiesen ist. Bringen Sie ihm daher viel
Einfuhlungsvermogen entgegen. Womaoglich Uber-
spielt er damit seine Unsicherheit oder steht unter
Zeitdruck und mochte Sie schnell wieder loswerden.
Verlieren Sie bloss keine Selbstbeherrschung bei
nervosen und dréngelnden Kunden. Und begeben
Sie sich nicht auf die gleiche Ebene der Aggression,
indem Sie laut werden.

Um die Aggressivitat ein wenig zu mildern, kon-

nen Sie Folgendes tun:

> Nehmen Sie Ausserungen des Kunden nicht
personlich.

> Atmen Sie tief durch und bleiben Sie sich.

> Bleiben Sie sachlich und freundlich.

> Uberzeugen Sie mit Kompetenz und Zuvorkom-
menheit.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

«Das Geheimnis des Erfolgs ist,
den Standpunkt des anderen
zu verstehen.»

Henry Ford

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Der Besserwisser:

Kunden, die meinen, alles besser zu wissen, moch-
ten damit oft Unsicherheit und Angst Uberdecken.
Es geht diesem Kunden nicht um eine sachliche Lo-
sung, sondern eigentlich nur um den Konflikt. Ihm
gefallt es, flr sein Wissen gelobt zu werden. Ein Bes-
serwisser bringt jemanden gerne in Rage. Sie sollten
sich aber nicht drgern lassen und nicht auf Streiter-
eien eingehen.

Stattdessen sollten Sie:

> Ruhe bewahren.

> Zundchst das Wissen des Kunden loben und
dann Ihren Vorschlag vorbringen.

> Provokationen erkennen und ignorieren.

> Sachlich argumentieren.
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Die Kundentypen

Der Kontrollierende:

Dieser Kundentyp ist sehr unsicher, weil er vielleicht
schon haufiger schlechte Erfahrungen gemacht hat.
Schon im Vorfeld will er méglichst viele Informatio-
nen. Wenn Sie Ihren Vorschlag oder Lésung bringen
oder lhre Arbeit gemacht haben, mdchte der Kunde
alles kontrollieren oder beobachten. Das kann einen
ganz schon nervds machen. Sie sollten dem Kont-
rollfreak freundlich seine Grenzen aufzeigen, ihn
aber trotzdem nicht als lastig empfinden und ihn
nicht abwimmeln.

Dariiber hinaus sollten Sie:

> Fragen beantworten und den Kunden damit
einbeziehen.

> Wenn der Kunde zu weit geht und Ihre Arbeit
behindert, setzen Sie freundlich, aber bestimmt
Grenzen. Sagen Sie ihm zum Beispiel, dass Sie
ihm spater alles bis ins kleinste Detail erkldren
werden.

Der Uberfreundliche:

Es gibt Kunden, die es zu gut meinen. Sie sind auf-
dringlich und neigen dazu Uber langere Zeit Small
Talk zu fihren, sei es am Telefon oder bei einer Be-
sprechung. Oft geht das Gespradch in eine ganz an-
dere Richtung und ist nicht mehr projektbezogen.
Dadurch fuhlen Sie sich oft unter Druck gesetzt und
im Zeitablauf und der Arbeit behindert. Dieser Kun-
dentyp braucht Anerkennung und Grenzen, die Sie
freundlich setzen kdnnen. Auf keinen Fall sollten Sie
den Kunden briskieren und unhoflich ablehnen.
Aber es einfach Uber sich ergehen lassen, sollten Sie
auch nicht.

Um den Kunden nicht zu verargern, beachten Sie:

> Bedanken Sie sich fir die Aufmerksamkeit und
das Gesprach.

> Weisen Sie ihn hoflich darauf hin, dass Sie gerne
zurlick zum projektbezogenen Gespréchsthema
gehen mochten.

> Raubt Ihnen der Kunde lhre Zeit, weisen Sie ihn
freundlich auf Ihre ndchsten Termine hin.

Der Uberingstliche:

Kunden, die sehr dngstlich sind, beflrchten, dass
sich ihr Projekt zu ihrem Nachteil verandert, etwas
beschadigt wird oder Mehrkosten entstehen konn-
ten. Was dieser Kunde braucht, ist in erster Linie Si-
cherheit. Diese geben Sie ihm, wenn Sie ihm viele
Informationen und einen genauen Uberblick geben.
Auch wenn es etwas aufwendiger und anstrengen-
der ist, lohnt es sich. Denn uninformierte Angstliche
sind noch dngstlicher, wenn sie nicht wissen, was
passiert. Reagieren Sie nie grob und speisen Sie den
Kunden nicht mit knappen Worten ab.

Sie sollten stattdessen:

> Den Kunden vor Arbeitsbeginn Uber alle Tatigkei-
ten informieren,

> alle Fragen beantworten,

> nachfragen, was er noch wissen mochte.

» Darauf achten, dass die Ausfihrenden vor Ort
Uber die Kundenanspriiche und Wiinsche ge-
nauestens informiert sind und das Eigentum des
Kunden besonders vorsichtig behandeln.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Wichtig zu wissen:

> Behandeln Sie alle Kunden gleich,
das heisst, gleich freundlich.

> Versuchen Sie den Standpunkt des Kun-
den zu verstehen.

> Zeigen Sie sich positivdem Kunden
gegendiber.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Reklamationen

Gehen Sie mit Reklamationen positiv um,
denn jede Reklamation ist eine Chance
fur weitere Auftrage!

Bei der Arbeit werden Sie téglich mit verschiedenen
Problemen und Situationen konfrontiert. Die Folge
der Erfahrungen ist, dass Sie ein automatisiertes Ver-
halten haben. Haufig denken Sie Uber Ihre Antwort
auf eine Kundenreklamation gar nicht mehr nach
oder Sie reagieren Uberhaupt nicht.

Der Kunde wird damit abgefertigt. Zumindest fuhlt
er sich so. Wo bleibt denn das Verstandnis fir den
Kunden, wo bleibt da die sprichwdrtliche Kunden-
orientierung? Wann haben Sie das letzte Mal daru-
ber nachgedacht, wie sich Ihr Kunde fihlt, wenn er
eine Reklamation hat? Denken Sie daran, der Kun-
de stort Sie niemals bei lhrer Arbeit, sondern er ist
der Grund fur lhre Arbeit. Fir den Kunden ist sein
Problem, seine Reklamation vielleicht das erste Mal
eingetreten und er will zuerst seinen Arger loswer-
den. Er befindet sich also auf der Gefuhlsebene. Er
ist emotional geladen und will sich erst abreagieren.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Wichtig zu wissen:

Durch das Verstandnis am Anfang fuhlt sich
der Kunde gut aufgehoben und mit seinem
Problem ernst genommen. Wenn der Kunde
spurt, dass Sie sich wirklich fur ihn und sein
Problem interessieren, Sie die Ursache hin-
terfragen, die Ursache fir die Reklamation
feststellen und dann noch schnelle Hilfe zu-
sagen, dann wird kein Kunde verdrgert blei-
ben.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Wie reagieren Sie nun richtig:

Entschuldigen.

Wenn der Fehler eindeutig bei Ihnen/lhrer Firma
liegt, entschuldigen Sie sich daftr. Wenn die Fehler-
quelle nicht eindeutig ist, teilen Sie dem Kunden mit,
dass es Ihnen leidtut, dass er solche Umstdnde hat.

Verstandnis zeigen.
Sich in die Lage des Kunden versetzen. Wie wirde
ich mich in dieser Situation fihlen?

Fragen stellen.

«Seit wann funktioniert es nicht mehr?»

«Wie ist die Fehlermeldung?»

«Was haben Sie schon unternommen?»

«Wann sind Sie am besten erreichbar und unter wel-
cher Telefonnummer?»

Losung aufzeigen.

«Der Sachverstandige oder der Chef wird mit Ihnen
Kontakt aufnehmen. Wann sind Sie telefonisch am
besten erreichbar und unter welcher Nummer?»
«Unser Mitarbeiter, Hans Supergenau, wir bei Ihnen
vorbeikommen und sich die Sache anschauen. Geht
es lhnen morgen Vormittag um 10 Uhr?»

20



Reklamationen

Kommt gut an:

>

Entschuldigen Sie sich fir die Unannehmlichkei-
ten.

Zeigen Sie Verstandnis fur die Gefiihle und die
Situation des Kunden, nehmen Sie die Beschwer-
de ernst.

Horen Sie dem Kunden gut zu. Wiederholen Sie
die Inhalte und schreiben Sie auf, was er sagt.
Das dient Ihnen nachher fir die interne Weiter-
leitung und zeigt dem Kunden, dass Sie ihn ernst
nehmen.

Alternativ bei einem Einwand oder Reklamation
dem Kunden hoflich mitteilen, dass Sie die Sach-
lage so nicht beurteilen kdnnen, Sie es gerne
intern mit dem zustdandigen Kollegen, dem Sach-
verstandigen oder Mitarbeiter abkldren werden
Erklaren Sie ihm, dass Sie das Anliegen dem zu-
standigen Sachverstandigen weiterleiten werden
und dass dieser mit dem Kunden in Kontakt
treten wird.

Fragen Sie den Kunden, wann er am besten
erreichbar ist und Uber welche Telefonnummer,
damit der Sachverstédndige ihn anrufen kann.
Wichtig: Sorgen Sie daflr, dass der Sachver-
standige sofort Uber die Reklamation durch Sie
informiert wird. Und dieser dem Kunden schnell
eine kulante Losung aufzeigt.

Machen Sie nur realistische Versprechungen, die
Sie halten kénnen.

Halten Sie neue Termine pUnktlich ein.
Uberraschen Sie den Kunden mit einem kleinen
Geschenk als Ausgleich fir die Unannehmlich-
keiten.

Analysieren Sie Reklamationen mit lhrem Chef,
den Kollegen und suchen Sie nach Verbesserun-
gen fur die Zukunft.

Besser nicht:

>

Nicht zur Kenntnis nehmen, ignorieren, zurlick-
weisen, unbearbeitet lassen.

Dem Kunden die Schuld geben: «Ich glaube
Ihnen das nicht, Sie sind der erste Kunde, der so
etwas behauptet.»

Rechtfertigen.

Beleidigt und aggressiv reagieren.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Wichtig zu Wissen:

Keine Killerphrasen:

> «Das kann gar nicht seinl»

> «Da haben Sie etwas falsch gemacht!»

> «Das hab ich ja noch nie gehort!»

> «Damit habe ich nichts zu tun, wenden
Sie sich an die andere Firma oder den
Hersteller»

> «Da haben Sie wohl die Bedienungsanlei-
tung falsch gelesen.»

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Checkliste: Face-to-Face Kontakt

Auftritt und Erscheinung - darauf achte ich:

>

>

>

Gepflegte Frisur, Rasur, Aussehen.
Kleidung und Schuhe: sauber, gepflegt.
Fahrzeug: gereinigt, getankt, ohne Schaden.

Das habe ich immer dabei:

Ersatzhemd/Bluse, Oberteil zum Wechseln.
Kleidung fUr den Baustellenbesuch.

Etui mit Deo, Kamm.

Handy (Akku aufgeladen).

Schreibmaterial, Block oder Notizbuch.

Tablet oder Notebook.

Visitenkarten.

Informationsschild fur unter die Windschutz-
scheibe «bei Parkieren auf fremden Parkplatz».

So bereite ich mich auf den Auftrag vor:

>

>

Website studieren.

Abkldren, entscheiden, ob man in Begleitung
geht. Mit ranghdherer Person, Entscheidungstra-
ger, fachspezifischer oder technischer Support.
Wenn der Termin vor langerer Zeit vereinbart
wurde, den Kunden an den Termin erinnern:
anrufen oder eine E-Mail senden.

Reiseroute abklaren und planen.

Sich erkundigen, ob ein Parkplatz vorhanden ist.
Kundenadresse und Telefonnummer ausdrucken
oder elektronisch, z.B. im Smartphone gespei-
chert.

Unterlagen und Prasentation bereitstellen.

Fur den Kundentermin habe ich dabei:

>

>

Aktuelle projektbezogene Unterlagen, Doku-
mentation, Prasentation, Visitenkarten.
Kundenadresse und Telefonnummer.

Vor Ort beim Kunden verhalte ich mich so:

>

PlUnktlich erscheinen! Bei Verspatung sofort den
Kunden informieren, anrufen.

Freundlich, sympathisch auftreten, auch wenn
Ihnen mal nicht danach ist. Tipp: Sagen Sie sich
vorher: «lch mag Sie, Sie bekommen die beste
Beratung, den besten Service von mir.»

Schon am Empfang Eindruck hinterlassen mit ei-
nem sympathischen Auftreten und freundlicher
Begrtssung. Die Person am Empfang mit dem
Namen ansprechen.

Der Weg zum Buro oder Sitzungszimmer:

Der Gastgeber geht voraus. Offnet die Ture/n
und macht die Geste zum Eintreten.

Bei einer Treppe: Hinauf - der Gast geht vor,
hinunter - der Gastgeber geht vor.

Falls Ihnen kein Platz zugeordnet wird, erkundi-
gen Sie sich, wie die Sitzordnung ist.
Begrissung des Kunden mit Handschlag. Je nach
Situation auch ohne.

Bedanken Sie sich fir die Einladung und den
Termin.

Kurzen Small Talk fihren (Weg, Reise, Wetter, ...).
Wenn Sie nicht alleine sind, Ihre Begleitperson/
en vorstellen.

Visitenkartenaustausch.

Gesprachserdffnung mit Hinweis auf das Ge-
sprachsthema und Ziel. Von Vorteil: Kldren Sie
zu Beginn, von wann bis wann die Besprechung
dauern soll.

Wichtig! Alles aufschreiben, was man verspricht
und vereinbart. Am Schluss alle Punkte nochmals
durchgehen und bestatigen lassen.

Sich fur das Gesprach und die entgegenge-
brachte Zeit und/oder fir den Auftrag sowie die
Zusammenarbeit bedanken.

Freundlich verabschieden.
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Checkliste: Besucherempfang und Sitzungen

Auftritt und Erscheinung - darauf achte ich:

>

>

Gepflegte Frisur, Rasur, Aussehen.
Kleidung und Schuhe: sauber, gepflegt.

Das habe ich dabei oder griffbereit:

>

>

Schreibmaterial, Block oder Notizbuch.
Visitenkarten.

Wenn der Kunde beim Empfang ankommt:

>

Schon am Empfang einen guten Eindruck hinter-
lassen. Mit einem gepflegten und freundlichen
Auftreten und einer hoflichen Begriissung.

Wer am Empfang sitzt, steht auf oder geht auf
den Kunden zu. Lacheln.

Den Namen erfragen und den Besucher mit dem
Namen ansprechen und den Grund des Besuchs
ergrinden.

Wenn man dartber informiert ist, dass Besuch
erwartet wird, die personalisierte Willkommens-
tafel am Empfang bereitstellen und den Besu-
cher beim Eintreffen mit dem Namen begrussen.

Assistent/in holt Besuch am Empfang ab:

>

Assistent/in begrisst den Besucher mit Hand-
schlag und stellt sich vor. Assistent/in fihrt den
Besucher zum Sitzungszimmer, evtl. begleitet
von einem Small Talk. Geht voraus und weist
den Weg, 6ffnet Tiren und macht die Geste zum
Eintreten.

Hilft dem Besucher aus dem Mantel und bringt
diesen zur Garderobe.

Bietet eine Sitzgelegenheit sowie ein Getrénk an.
Assistent/in informiert intern die Ansprechper-
son, dass der Besuch eingetroffen ist.

Sollte die Ansprechperson besetzt sein, diese
Uber das Eintreffen des Besuchers informieren,
damit dieser nicht warten muss.

Ich als Gastgeber hole den Besuch ab:

>

Wenn ich mit dem Kunden einen Termin habe,
so lasse ich den Kunden am Empfang nicht
warten.

Sollte ich aus irgendwelchen Grinden aufgehal-
ten werden, sorge ich dafUr, dass jemand stell-
vertretend den Besucher in Empfang nimmit, sich
bestens um ihn kimmert, ins Sitzungszimmer
fuhrt, einen Platz zuweist, ein Getrank anbietet.
Wenn ich den Kunden empfange, begrisse

ich ihn freundlich mit Blickkontakt und einem
Lacheln.

Ich fihre den Besucher zum Sitzungszimmer.
Auf dem Weg zum Zielort gehe ich als Gastge-
ber voraus und weise den Weg, 6ffne Tliren und
mache die Geste zum Eintreten.

Auf dem Weg bietet sich die Gelegenheit fiir
einen Smalltalk (Weg, Reise, Wetter, etc.)

Ich helfe dem Gast aus dem Mantel und bringe
diesen zur Garderobe. Ich biete ihm eine Sitzge-
legenheit sowie ein Getrank an.

Wenn ich nicht alleine bin, stelle ich dem Besu-
cher die anderen Personen vor. Diese begrissen
den Besucher mit Handschlag. Achtung! Wenn
man sitzt, steht man bei der Begrissung immer
auf.

Visitenkartenaustausch mit Blickkontakt, Visiten-
karte studieren und dann in Sichtweite vor sich
hinlegen. Nicht ausser Sichtweite wegstecken.

Die Besprechung starten und flihren:

>

>

Gespréachseroffnung und auf das Gesprachsthe-
ma kommen. Nochmals mitteilen und abklédren
von wann bis wann die Besprechung dauern

soll und was der Grund und das Ziel der Bespre-
chung ist.

Wichtig! Alles aufschreiben was man verspricht
und vereinbart. Am Schluss alle Punkte nochmals
durchgehen und bestatigen lassen. Die ndchsten
Schritte vereinbaren.

Sich fur das Gespréch, den Besuch und/oder den
Auftrag und die Zusammenarbeit bedanken.
Freundlich verabschieden.
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Checkliste: Telefonieren

Darauf achte ich, bevor ich telefoniere:

>

Korrekte Haltung: Ich sitze aufrecht im Stuhl.
Beide Flisse auf dem Boden.

Der Computer und Zugriff auf das Firmennetz-
werk funktionieren.

Auf dem Tisch halte ich einen Schreibblock und
ein Schreibgerdt fur Notizen bereit.

Das Telefon mit seinen Funktionen kann ich gut
bedienen:

>

>

>

Anrufenden auf Warteschlaufe setzen.
Anrufenden zuriickholen.

Bei einem Zweitanruf setze ich die eine Person
auf die Warteschlaufe, nehme die zweite Person
entgegen und gehe dann wieder zurick zur
Erstperson.

Wenn ich besetzt oder abwesend bin:

>

Aktiviere ich den Anrufbeantworter oder die
Combox.

Leite ich mein Telefon zur Stellvertretung um.
Leite ich mein Telefon auf die Zentrale um.
Mein Kalender ist flr Interne ersichtlich und die
Termine sind eingetragen.

Wenn ich zuriickkomme, hore ich Mitteilungen
ab und beantworte sie, bzw. rufe den Anrufer
zurlck.

Tipp:

>

Wenn ich an einer sehr wichtigen Arbeit bin und
nicht gestort werden mochte, ist es nicht sinn-
voll, wenn ich ein Telefon entgegennehme. Denn
ich bin nicht konzentriert, habe fir den Anrufer
keine Zeit und reagiere vermutlich gestresst und
unfreundlich. Besser, das Telefon umleiten und
die Kollegen vorher informieren.

Am Telefon verhalte ich mich so:

>

Wenn das Telefon klingelt, muss ich nicht sofort
abheben. Besser man bereitet sich vor, nimmt
Notizblock und Schreibgerat zur Hand, atmet tief
durch, lachelt und nimmt dann ab.
Begrussungsempfehlung, wenn ich das Telefon
abnehme: «Firma — Vorname - Nachname — guten
Tag» Wichtig! Dazwischen Sprechpausen machen.
Begriissungsempfehlung, wenn ich das Telefon
mache: «Vorname - Nachname -Firma - guten
Tag.» Wichtig! Dazwischen Sprechpausen machen.
3 x den Namen des Gesprachspartners sagen:

- Bei der Begriissung

- Wéhrend dem Gespréch

- Bei der Verabschiedung

Wahrend dem Gespréch arbeite ich nicht am
Computer, es sei denn ich muss fUr das Gesprach
Daten suchen oder etwas schriftlich festhalten, das
teile ich dem Gesprachspartner am Telefon mit.
Ich esse und trinke nicht wahrend dem Gesprach.
Auch Kaugummi kauen ist tabu.

Ich sitze aufrecht und bin konzentriert.

Ich nehme alle Daten auf, sofern diese nicht im
System sind: Vorname, Nachname, Firma, Adress-
daten, Telefonnummer, Mobile, E-Mail und erkun-
dige mich, wann die Person am besten erreichbar
ist und unter welcher Nummer.

Beim Terminieren, erkundige ich mich, ob vor Ort
Parkmaoglichkeiten vorhanden sind.

Alle Informationen sowie was ich am Telefon ver-
einbare oder verspreche, schreibe ich auf.

Danach lese ich die festgehaltenen Punkte noch-
mals vor und lasse sie mir vom Gesprachspartner
bestatigen.

Ich bedanke mich fir das Gespréach und/oder den
Auftrag.

Winsche einen schonen Tag und verabschiede
mich freundlich.

Je nach Situation leite ich den Auftrag oder die
Nachricht sofort an die entsprechende Stelle wei-
ter mit der Bitte um eine kurze Rickmeldung.
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