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Der erste Eindruck einer Betriebs-

Kundenempfang

Herzlich willkommen in lhrer Firma

Lddt ein Gastgeber zum privaten Besuch, gibt er sich besonders Miihe:

Die Spielzeuge der Kinder werden weggerdumt, die Gastgeber huschen mit
Staubsauger und Lappen durch die Wohnung ... Und wie sieht’s in lhrer
Firma aus? Geben Sie sich auch Miihe, wenn ein Kunde bei lhnen zu Gast ist?
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liegenschaft gehort zu den
«match-entscheidenden» Kriterien.
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Kein Kunde besucht eine Gartenbaufirma
aus reinem Vergnligen. In der Regel
kommt er,um Pléne, Offerten oder Muster
zu besprechen - und macht sich dabei ein
Bild vom Unternehmen. Hoffentlich ein
positives. Schliesslich geht es fur ihn um
viel Geld, und nichts wiirde ihn mehr irri-
tieren als das Gefiihl, ebendieses liege hier
nichtin guten Handen.

Der Kunde irrt im Materiallager umher
Nutzen Sie die Chance, lhre Kunden in lh-
rem Geschaft zu empfangen und einen
positiven Eindruck zu hinterlassen! Es gibt
keine bessere Moglichkeit, in Echtzeit und
3D fir sich zu werben. Es gibt aber auch
viele Hurden, die im Kunden Zweifel we-
cken koénnen, ob er wirklich lhnen einen
Auftrag erteilen soll. Es beginnt schon bei
der Anfahrt: Haben Sie |hrem Kunden
exakt beschrieben, wie er Sie findet - oder
irrt er zwischen Ampel, Kreisel, Stein- und
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Erdlager herum? Eine vorab zugestellte
Besuchsbestdtigung mit Gesprachsthe-
men und Anfahrtsplan gibt Sicherheit und
demonstriert echte, gelebte Professiona-
litat.

Besprechung des Liebeslebens

am Empfang

Wenn er dann bei lhnen ist: Findet Ihr
Kunde einen Parkplatz? zum Beispiel ei-
nen, der — angenehm Uberraschend! -
mit «Heute reserviert fir Max Muster-
mann» beschildert ist? Gelangt Herr Mus-
termann sauberen Fusses zu Ihnen oder
klebt ihm die halbe Baumschule an den
Schuhen, bis er zu Ihnen vorgedrungen
ist? Dann beim Empfang, Ihrer personifi-
zierten Visitenkarte: Nimmt man ihm das
Jackett ab? Steht auf einer schonen Tafel
«Herzlich willkommen, Herr Muster-
mann», was augenblicklich die Brust vor
Stolz anschwellen ldsst? Begrusst ihn das
Empfangspersonal iiberhaupt oder plau-
dert es ungerihrt weiter Gbers Wochen-
end-Date, verborgen hinter einer Batte-
rie von Papierstapeln? Gibt es ein schnip-
pisches: <Moment, ich telefoniere gerade
und schaue dann, ob der Chef freiist...?»
Oder eher ein freundliches: «Sie sind be-

Die Kinder der Familie sollten beim
Beratungsgesprach miteinbezogen
werden.

stimmt Herr Muster, mein Name ist Mul-
ler, darfich Ihnen einen Kaffee anbieten -
mit oder ohne Schokolade?» Alle ent-
scheidenden Stellen sollten Gber den Be-
such informiert werden. Und auch wenn
der Chef als Geschaftsleiter nicht persén-

Ubers Eck ist es personlicher.




/
Ein freundlicher Empfang tragt viel zur
angenehmen Atmosphare bei.

lich in eine Besprechung involviert ist,
wird es lhren Gast beeindrucken,wenn er
von ihm kurz begrisst wird.

lhr Kunde muss auf die Strafbank

Warten sollte er ja nicht mussen, lhr Gast,
schliesslich hat er einen Termin vereinbart.
Und wenn doch: Lassen Sie ihn in einer
dunklen Ecke auf der «Strafbank» schmo-
ren? Oder bieten Sie ihm spannenden Le-
sestoff wie beispielsweise die Firmenzeit-
schrift oder das g'plus in einer hellen
Lounge mit geschmackvollen Blumen an?
Man kann es nicht oft genug wiederholen,
denn es gilt auch fir Unternehmen: «Es
gibt keine zweite Chance fir den ersten
Eindruck.» Fuhlt ein Kunde sich bei Ihnen
wobhl, fuihlt er nicht nur sich, sondern auch
sein Geld, das er in lhre Leistungen zu in-
vestieren gedenkt, gut aufgehoben.

Variantenreich gestaltete Besucherparkplitze wirken kundenfreundlich.

Olflecken auf dem Hemd

Ein anschliessender Firmenrundgang wird
weiteres Vertrauen schaffen. Der Kunde
anerkennt sofort,dass hier sauber gearbei-
tet wird. Er trifft auf freundliche, hofliche
Mitarbeiter, er findet eine aufgerdumte
Baumschule vor, ordentliche Bemuste-
rungsmappen und stolpert weder Uber
Heckenscheren, noch strotzt sein Anzug
nach dem Rundgang von Maschinendl-
flecken.

Das Veto der Familie - fiir Sie!

Ubrigens: Haben Sie lhren Gast mit seiner
ganzen Familie eingeladen? Warum nicht!
Privatpersonen kdnnen Sie oft nur abends
oder samstags besuchen - wenn sie dann
die Familie mitnehmen dtirfen, umso bes-
ser. Der Jingste wird von den Dumpern
und Baggern begeistert sein, vielleicht er-
wartetihnjaauch eine Spielecke mit - sau-
beren - Spielzeugen, Malstiften, Blichern
und mehr.Der Garten soll dereinst die gan-
ze Familie begeistern, nicht nur das zah-
lende Mitglied.Wenn Sie also Jung und Alt
mit Herzlichkeit, Charme und Professiona-
litdt Uberzeugen kdnnen, dann werden
beim anschliessenden Familienratim Auto
oder am Kiichentisch alle ein Wort fur die
Auftragserteilung an Sie einlegen.

Einschiichterung im Sitzungszimmer

Die Sitzung, die bei Ihnen stattfindet, wird
dem Verfasser Stoff genug fiir einen zu-
kunftigen eigenen Artikel bieten. Nur so
viel: Moge sich der Gastgeber nicht ans
Haupt des langen Konferenztisches setzen
und seine eingeschiichterten Gaste am
anderen Ende Platz nehmen lassen. Ubers
Eck kommt man einander naher. Der Kun-
de wird es zudem danken, wenn er selber
zu Wort kommt, ohne einen Redeschwall
seines Gastgebers unterbrechen zu mus-
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sen. Eine Verteilung von 60 zu 40 Prozent
Redezeit ist ein guter Massstab; Sie unter-
breiten ja ein Angebot, also diirfen Sie es
ruhig erkldaren - und dabei auch lhrem
Kunden Raum fiir seine Wiinsche geben.

Der Firmen-Rausschmeisser ...

Ist der Besuch zu Ende, rufen Sie lhrem
Kunden dann zu,er mége nun jenen Gang
dort hinuntergehen, dann die Treppe neh-
men, dann links abbiegen, durch den Kor-
ridor gehen, dort finde er seine Jacke wie-

Ein Firmenrundgang durch das anre-
gend gestaltete und sauber aufgerdum-
te Gelande schafft Vertrauen und unter-
streicht die Kompetenz des Betriebes.

der ...? Oder begleiten Sie ihn zum Auto,
Uberreichen ihm am Ende eines heissen
Tages eine Flasche Mineralwasser und
dem Junior einen Spielzeugbagger oder
an kalten Tagen einen Handheizstab?

... oder wie man Kunden gewinnt
Wer sich bei seinem Kunden fiir den Be-
such und zum Beispiel auch fir die wert-
vollen Anregungen, die er von ihm erhal-
ten hat, bedankt, der beweist Sozialkom-
petenz. Erhilt dieser Kunde ein paar Tage
spater noch ein schriftliches Dankeschon,
fuhlt er sich besonders wichtig. Und damit
haben Sie Ihrem Kunden schon viele Hir-
den weggerdaumt auf dem Weg zum Ent-
scheid, lhnen - und niemand anderem -
den Auftrag zu erteilen.

Und wo genau ist da der freie Parkplatz
fur lhren Kunden? s

* Stefan Jenny war jahrelang Geschaftsfuhrer
einer Gartenbaufirma und ist heute Inhaber
der Marktwert GmbH (www.marktwert.ch), die
sich auf Marketing und Werbung fiir Schweizer
KMU spezialisiert hat.info@marktwert.ch
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