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1 Das Element im Projektablauf

2 Der erste Eindruck

3 Kundenentwicklung

4 Kundenzufriedenheit

5 Gesprächsführung

6 Verhandlungen

7 Nachträge verhandeln

8 Internationale 
Werbungskosten

9 Beispiele 
Nachtragsverhandlung

Skript

Inhalt des Elementes Kundenpflege

Kundenpflege :
Miteinander zu gemeinsamen Zielen
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Projekt-
start

Planung

Abwicklung

Projekt-
ende

Inbetriebnahme
Betreiben

Projekt-
definition Grobplanung Feinplanung

Beschaffung Montage

Vertragsanalyse

Risikoanalyse

Projektziele

Projektstruktur-
plan

Projektstart

Abwicklungs-
strategie

Terminplanung

Kapazitätsplanung

Kalkulation

Termin
Controlling

Projektstatus-
bericht

Projekthand-
buch

Kaufm.
Controlling

Projektsteuerungs-
ausschuss

Projektabschluss-
bericht

Expediting

Claimmanagement

Kundenpflege Trouble
Shooting Qualitätswesen KVP Schlüsselsysteme Konfigurations-

management EDV

Änderungs-
management

Fertigung

Skript

Elementeübersicht
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Freundlicher Gesichtsausdruck, 
Gesamtsympathie

55 % Mimik, Haltung
38 % Sprache, Tonlage
7 % Inhalt, Wortwahl

Interesse zeigen
Blickkontakt
Sicheres Auftreten
Distanz beachten
Zuhören können

deshalb :
Redegewandheit
gutes Auftreten
Ehrlichkeit
Symathie
Menschenkenntnis
Überzeugungskraft

Der erste Eindruck wird durch Verhaltensweisen bestimmt

Skript
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Kundenentwicklung
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Kundenentwicklung
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Kundenzufriedenheit

Was stößt 
dem 
Kunden 
hier auf ?

Demo
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Kundenzufriedenheit
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Kundenzufriedenheit in der Bauindustrie

Quelle : Bahr 1999, Kundenzufriedenheit in der Bauindustrie
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Phasen des Wartens

Pech Jeder glaubt immer in der lahmsten Reihe zu stehen Sammelschlange

Ödnis Warten ist geballte Langeweile Ablenkung

Argwohn Wer nicht weiß, warum er wartet, wittert WillkürInformation, warum 
nicht schneller

Ohnmacht Der Wartende verliert die Kontrolle über seine Zeit Sagen, wie lange es
dauert

Das Warten des Kunden

Skript
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Die Kundenzeitung
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Dialektik in der Gesprächsführung
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Gesprächsführung
Der Umgang mit Einwänden
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Verhandlungsführung
Teil 1 von 3

Skript
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Verhandlungsführung
Teil 2 von 3

Skript



Folie  
15

Pr
oj

ek
tm

an
ag

em
en

t –
K

un
de

np
fle

ge

St
an

d
: 0

3 
–E

-Ü
-N

Au
to

r
: P

ro
f. 

Kö
gl

04
.0

2.
20

10
D

at
ei

: 5
00

Ku
pf

le
ge

Verhandlungsführung
Teil 3 von 3
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Verhandlungsführung
Anmerkungen

Skript
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Verhandlungsführung
Konservativer Ansatz
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Verhandlungsführung
Tipps 1 von 2

Skript
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Verhandlungsführung
Tipps 2 von 2
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Erfolgstaktik für Nachträge
Teil 1 von 7
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Erfolgstaktik für Nachträge
Teil 2 von 7
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Erfolgstaktik für Nachträge
Teil 3 von 7
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Erfolgstaktik für Nachträge
Teil 4 von 7
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Erfolgstaktik für Nachträge
Teil 5 von 7
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Erfolgstaktik für Nachträge
Teil 6 von 7
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Erfolgstaktik für Nachträge
Teil 7 von 7
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Internationale „Werbungskosten“

Quelle : impulse 4/94
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Internationale „Werbungskosten“

Quelle : impulse 4/94

Demo
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Beispiel aus Studentenarbeiten

Demo

Anmerkung :
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Inhalt

1 To do

Vertiefung des Elementes Kundenpflege

Demo

Kundenpflege :
Miteinander zu gemeinsamen Zielen
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