nlgll?Rgs\g péhlung

Schritt 3: Personlicher Kontakt / Erstkontakt
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Momente der Wahrheit — horbar, erlebbar, spurbar

* Erstkontakt am Telefon, Beratungs-/Kennenlern-Kontakt in der Ausstellung,
beim Vor-Ort-Termin im personlichen Umfeld des Kunden oder
bei einer Anfrage per E-Mail

* (Telefonische) Erreichbarkeit als wichtiger Erfolgsfaktor
-> wenn der Interessent das Unternehmen nicht erreicht, ruft er woanders an

* Dies sind Touchpoints/Kundenkontakt-Punkte, die das Vertrauen verstarken
und dem Interessenten das Gefiihl geben sollen ,Hier bin ich richtig!“

© Umberta Andrea Simonis & Thomas Issler www.handwerk-mit-ausstrahlung.de



nI%ll?Rgs\g péhlung

Abgleich mit den bisherigen Erfahrungen und Wahrnehmungen

* Erwartungshaltung — Realitats-Check:
Deckt sich mein personlicher Eindruck mit dem bisherigen Bild?

* Kundenperspektive — Entscheidungskriterien:
,Wie werde ich aufgenommen, empfangen, wichtig genommen, wahrgenommen,
wie geht man auf mich und mein Anliegen ein?“

e Welche Menschen stecken hinter der Firma?
* Habe ich Vertrauen und Lust an einem weiteren Kontakt?

www.handwerk-mit-ausstrahlung.de
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Abtorner im Kunden-Direktkontakt

* Telefon-Warteschleife, keine personliche Annahme,
nur Anrufbeantworter

e Kein Ruckruf trotz Rickruf-Versprechen (innerhalb ... Stunden)
* Keine Antwort auf E-Mail Anfrage
* Rigide Erreichbarkeits-Zeitfenster (z.B. Freitagmittag nicht mehr)

* Gestresste, genervte, abwehrende unprofessionelle Annahme
am Telefon

* Keiner weiss Bescheid, wann die Ansprechpartner erreichbar sind

* Personliche Termine vor Ort:
Unpunktlichkeit, kein Respekt vor ,Kundenrevier”

 Warten lassen, Unzuverlassigkeiten aller Art

* Indirekte Botschaft an den Interessenten:
,Du bist zu viel, storst, einer von vielen, wir brauchen Dich eigentlich nicht,
wir konnen uns die Kunden raussuchen, Du bist der Bittsteller”
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Erstkontakt / Anfrage per E-Mail

* Grosses Potential wird beim Erstkontakt per E-Mail oft verschenkt

* Bestenfalls bekommt der Kunde eine E-Mail a la ,Wie sind gerade
nicht erreichbar und melden uns innerhalb von ... Tagen“

* Besser geht es durch eine E-Mail, die bereits Mehrwert liefert, z.B.
— virtueller Rundgang von der Ausstellung
— Bilder oder Videos mit Referenzarbeiten
— Kundenmeinungen

* Damit unterscheiden Sie sich deutlich positiv gegentiber lhrem
Wettbewerb

* Vorteil: alles ist Uber automatisierte Prozesse abbildbar, damit entsteht
Ihnen — nach der Ersteinrichtung — kein zusatzlicher Zeitaufwand
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So konnte eine automatisierte E-Mail aussehen

Um den Erstkontakt zu vertiefen und Lieber Thomas Issler,

gleich eine Bindung anZUbauen’ vielen Dank, dass Sie uns heute kontaktiert haben. Es freut uns, dass Sie
kdnnen Uber automatisierte Prozesse Ihre Wohnung mit einer hochwertigen Inneneinrichtung noch schéner méchten.
weitere E-Mails versendet werden,
die lhre Alleinstellungsmerkmale
zeigen und Sie immer deutlicher
vom Wettbewerb abheben

Gerne stehen wir Thnen mit Rat und Tat persdnlich zur Seite. Vorab kénnen Sie
schon zu Ihrer Inspiration einige Beispiele unserer zufriedenen Kunden anschauen:

Link zu Bildern mit Referenzarbeiten
Link zu Kundenmeinungen

Weiterer Vorteil: Sie qualifizieren
d K k d fiih B Gerne rufe ich Sie in den nachsten Tagen an, damit wir einen persdnlichen Termin
en Kontakt un unren eratungs' in unserer Ausstellung abstimmen kénnen.

gesprache nur mit echten
Interessenten

Mit besten Grissen
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Tipps und Impulse

Machen Sie lhren Firmenspirit und Ilhre Werte im personlichen Kontakt
mit dem Interessenten erlebbar

Automatisierte Prozesse in der Kontaktpflege wirken — trotz der
eingesetzten Technik — persdnlich und passen zu einem modernen
kundenorientierten Image

Fazit

Um Zeit und Musse fiir den Kunden zu haben, sind flankierende
automatisierte Prozesse ideale Helfer

Schnittstellen Potenziale|3
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