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Kundengesprach

nicht un-
KU nde ok ok wichtig

Notizen

Persoénlichkeit des Kunden respektieren

Anerkennung der Fachkompetenz des K.

keine Uberheblichkeit bei unbedarften K.

Infos und Signale des K. aufnehmen

positive Grundeinstellung zum Kunden

q - ich 5
verbale Kommunikation ok P

Notizen

Kunden mit Namen anreden

aktives Zuhoren

Uberfrachtung von Satzen mit Infos
vermeiden

negative Assoziationen vermeiden

Befehlsform vermeiden

komplexe Sachverhalte veranschaulichen
(Skizzen, Beispiele)

Kunden nicht in Zwangslage bringen

offenen Streit vermeiden

Uberzeugen, nicht Gberreden
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Kundengesprach

q ich .
non - verbale Kommunik. ok o

Notizen

Gestik, Mimik
(Lacheln, insbesondere bei BegriiBung)

Blickkontakt

angemessener, fester Handedruck

Haltung

auBeres Erscheinungsbild

Sprechweise
(klare verstandl. Sprache, dosierte Pausen)

0 ich .
Gesprachsstruktur ok ME | i

Notizen

BegriiBung und "Small Talk"

positive Atmosphare schaffen

offene (W) Fragen stellen
(was, wozu, warum usw.)

Wiinsche, Bedirf. herausfinden
aktives Zuhoéren

Argumentation

Kundennutzen verdeutlichen,
prifen, ob K. Argumenten folgt

Zusammenfassung

Gesagtes rekapitulieren, um
MiBverstand. vorzubeugen

Ergebnis / Entscheidung

verbindliches Gesprachsergeb.,
mdglichst schriftlich festhalten

"Small Talk" und Verabschiedung




