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»Fur den 1. Eindruck gibt es kei-
ne 2. Chance!*

Dies besagt ein amerikanisches
Sprichwort. Keine Theorie, sondern
ein unumstoBlicher Fakt!

Fir unsere Kunden kann es nur
einen ersten Kontakt mit unserem
Unternehmen, mit unseren Ver-
kaufern oder Mitarbeitern geben.
Warum lohnt es sich Uber diese
kurze Zeitspanne einen Artikel zu
schreiben?

79% aller Kunden bilden sich aus
dem ,ersten Eindruck® eine endgil-
tige Meinung und sie setzten alles
daran, diese auch zu bestatigen.

Wie funktioniert diese ,Meinungs-
bildung“?

Hier gilt das Prinzip der ,selffull-
filling prophecy®, der selbsterfil-
lenden Prophezeiung.

Wir nehmen grundsétzlich eher das
wahr, was wir wahrnehmen wollen
und was in unser einmal entwi-
ckeltes Bild passt. Alles andere ist
ungewohnlich, wird leichter Uber-
sehen oder passend gemacht.

Wenn also unser ,erster Eindruck”
von einem Unternehmen schlecht
ist, konzentrieren wir uns zunachst
einmal auf all die Dinge, die in
dieses Bild passen und die uns
stéren. Also: Wenn ich an der Re-
zeption eines Hotels unfreundlich
begriiRt werde, fuhle ich mich be-
reits unwohl.

Im Zimmer fallen mir zunéachst
einmal die fehlenden Kleiderbugel
auf, der Fleck an der Wand oder
der Verkehrslarm bei gedffnetem
Fenster.

Genervt gehe ich zum Abendessen
ins Restaurant und bin unfreund-
lich zum Kellner, der ebenfalls un-
freundlich reagiert (vielleicht auch
nur zuriickhaltend, weil er lhren Ar-
ger splrt?). Schon ist der Hotelauf-
enthalt verdorben. Da nitzt das
schonste Schwimmbad oder der
netteste Barkeeper wenig: Unser

Der erste Eindruck

Bild steht Iangst fest — und Ausnah-
men bestatigen dann nur noch
die Regel! Umgekehrt: Ein nettes
freundliches ,Hallo, wie war die
Anreise?”, ein kleiner Obstkorb auf
dem Zimmer und schon fiihlen wir
uns wohl — die Jacke kann man ja
auch ohne Bigel aufhdngen und
das Fenster kann man ja auch zu
machen!

Ich sehe was (und wie) ich etwas
sehen will, Hauptsache es passt
ins Bild. Unsere Wahrnehmung
wird dann schnell selektiv!

Wo entsteht dieser
druck®?

- Beim Personal und den Mitarbei-
tern: Ein kurzer Blickkontakt, ein
GruR, ein ehrliches ,Wie kann ich
helfen?* von jedem Mitarbeiter
im Haus, sollte ,Gesetz" sein -
egal ob Putzfrau oder Vorstands-
vorsitzender!

Wie spannend und nervend sind
die Jagden auf Verkaufer und
Personal in groBen Supermark-
ten, Baumarkten oder Kaufhau-
sern. Manchmal habe ich das
Gefiihl, dass das Versteckspiel
aus unserer Kindheit hier seine
Fortsetzung findet. Hat man end-
lich einen geschnappt, ist dieser
meist ,nicht zustandig®. Wenn wir
Glick haben, ruft er seinen (zu-
standigen) Kollegen an, der dann
aber meist grad ,einen Kunden
hat* - und das Spiel beginnt von
vorn... Wie ist lhr ,erster Ein-
druck®?

Sauberkeit und Kundenorientie-
rung der Verkaufsrdume und des
Betriebes: Nicht zu unterschat-
zen! Unausgepackte Ware, die
auf dem Boden liegt, schmutzige
FuBbdden, unlbersichtliche Bi-
roschluchten ohne Wegweiser.
All das wird nur in den wenigsten
Branchen vom Kunden akzeptiert
und ist mit einem Image verbun-
den, das sich nur wenige Betriebe

Jerste Ein-

wiinschen. Einen denkbar
schlechten Eindruck machen
auch Kundenparkplatze, die am
weitesten entfernt vom Eingang
liegen, oder von Firmenfahrzeu-
gen zugeparkt werden.

Fir mich gehéren auch ,Ge-
ruche* dazu. Egal, ob bei Rau-
chern oder Nichtrauchern, es ist
mittlerweile verpont, wenn Blros,
Betriebsrdume oder gar die Ware
nach Rauch riechen. Kein SpaR:
Ich kenne Firmen, in denen
einem erst einmal eine Wolke
kalten Rauches entgegenschlagt,
oder neue Kleidung, die man erst
einmal zum Luften hangen muss,
weil in den Verkaufsraumen vom
Personal geraucht wird. Ich wir-
de hier nie etwas kaufen!

Das Telefon: Nichts nervt mehr
als die monotone Computerstim-
me am Band: ,Sie werden gleich
verbunden!®, nichts ist schlimmer
als eine zu schnelle, undeutliche
Meldung. Welcher Kunde fragt
schon gerne nach?

Ich bin kein Freund von auswen-
dig gelernten, nicht enden wol-
lenden Vorstellungen vieler trai-
nierter Unternehmen. Aber einige
Grundregeln der Telefonkommu-
nikation sollten schon beherzigt
werden: zB. die 3-Sekunden-Re-
gel, die besagt, dass jeder An-
rufer erst einmal 3 Sekunden be-
notigt, bis er sich auf die Stimme
des anderen eingestellt hat. Hier
versteht er nur wenig; vor allem
keine schwierigen Namen oder
Abteilungen. Besser eine allge-
meine Floskel oder ein ,Guten
Tag!”

Das gleiche gilt fir endloses Wei-
terverbinden, Warteschleifen
ohne Wiederkehr, oder aus der
Leitung werfen. Jeder Mitarbei-
ter sollte wissen, wie man weiter
verbindet und ob der gewlinschte
Gesprachspartner ,frei” ist. (also:
selbst (iberpriifen statt nur verbin-
den!)

- Immer wichtiger: Der Internetauf-

tritt: Auch hier gibt es Grundre-
geln, die Uber einen guten ,ersten
Eindruck® entscheiden.
Unubersichtliche Homepages, die
sichminutenlanghochladen, lang-
weilige, nichtsagende Internet-
auftritte und Uberladene Seiten
sind nicht gerade kundenfreund-
lich.
Hier zeigt sich in weniger als ei-
ner Sekunde, ob der Kunde wei-
ter,einsteigt‘, oderober sicheinen
anderen Anbieter sucht.

Sicherlich kann man jetzt einwen-
den, dass ich das zu einseitig schil-
dere, und nach einer misslungenen
Pramiere immer noch eine gute
Kundenbeziehung entstehen kann.
Ich gebe lhnen Recht — aber es ist
ungleich schwerer!

Sie mussen gegen negative Vorga-
ben ankampfen und haben haufiger
gestresste oder schlecht gelaunte
Kunden.

Machen Sie sich lhre Arbeit als Kun-
denbetreuer nicht noch schwerer
als sie eh” schon ist und gestalten
Sie den ,ersten Eindruck® bewusst
positiv — lhre Kunden werden es |h-
nen danken!

Gescha
ZTN Training & Consulting

ZTN

Training & Consulting
GmbH

Osterreich
Bundesstrasse 36
6923 Lauterach
Tel: +43 5574 78021-0
Fax: +43 5574 78021-7

Deutschland
Finkenweg 9
95119 Naila

Tel: +49 9282 97840-8
Fax: +49 9282 97840-7

Schweiz
Alte Landstrasse 106
9445 Rebstein
Tel: +41 71 7700867
mobil: +43 664 8536182




