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Der Freelancer auf dem Weg zum
Kundenzufriedenheits-Manager

Angenommen, Sie haben die Wahl zwischen zwei Restaurants.
Beide Restaurants haben gleiche Preise, eine gleich gute
Kuche und sind gleich weit entfernt. Im ersten Restaurant
sind die Kellner immer freundlich und zuvorkommend, im
zweiten Restaurant kriegen Sie wortlos und unfreundlich den
Teller auf den Tisch geknallt. In welchem Restaurant wirden
Sie lieber essen gehen? ,Logisch! Im ersten Restaurant!®,
werden Sie sagen. Solche Restaurants sind wundersamerweise
immer voll, egal, wann man hingeht. Voller Laden heif3t in
diesem Fall: Gute Umsatze. Guter Kundenservice wird als
Unterscheidungsmerkmal eben immer wichtiger.

Kundenservice ist jedoch nicht nur fur Restaurants wichtig.
Auch fur Freelancer wird es immer wichtiger, dass die Kunden
zufrieden sind. Wéahrend in einem Restaurant recht klar ist, wer
der Kunde ist, fallt beim Freelancer die Einordnung schwerer:
Wer ist fur den Freelancer der Kunde? Der Personalvermittler
oder der Endkunde? Jetzt werden einige Freelancer zustimmend
nicken und sagen: ,Das ist eine sehr gute Frage“. Pragmatisch
nahere ich mich der Antwort:

In der Regel hat der Freelancer einen Vertrag mit dem i i \ -
Personalvermittler. Der Personalvermittler hat einen Vertrag |

mit dem Endkunden und legt dem Freelancer einen geklarten \ :
Auftrag fix und fertig auf den Tisch. Schwierig wird es, wenn i ‘ i {
sich Wahrend_ des Auftrgges herausst_ellt-, dass der_ vom WWW.lnSlJre—lT.COm
Personalvermittler formulierte Auftrag sich in der Praxis nur

schwer darstellen lasst. Wenn es also um Kundenzufriedenheit

geht, bewegt sich der Freelancer im Spagat zwischen dem Endkunden und dem Personalvermittler. Er
dient zwei Kénigen.

Was erwartet Konig Personalvermittler?

1. Ein klares Profil

Personalvermittler suchen nach Schlagwdrtern. Daher ist es hier wichtig, die fachliche Qualifikation
entsprechend aufzubreiten. Wenn Sie als Freelancer beispielsweise Projektmanager sind und sich auch
gerne als Manager auf Zeit im Branchenumfeld Versicherung anbieten wollen, sollten Suchwoérter wie
Manager auf Zeit, Interimsmanager, Projektleiter, Projektmanager und Versicherung nicht fehlen.
Denken Sie immer daran: Nicht der Personalvermittler ist der Experte, sondern Sie als Freelancer.

2. Erreichbarkeit

Es soll tatsachlich noch Freelancer geben, die sich telefonisch mit ,Ja“ oder ,Hallo“ melden. Die
AulRenwirkung ist nicht wirklich professionell. Denken Sie immer daran: Es kdnnte ein Kunde sein, der
mit einem Auftrag droht. Folgendes passiert ebenfalls: Mails und Telefonate werden oft mit zwei bis
drei Tagen Verzoégerung beantwortet oder im schlimmsten Fall gar nicht. Das vermittelt keinen guten
Eindruck. Bei Verhinderung durch Urlaub oder Krankheit sollte der Personalvermittler wissen, dass Sie
verhindert sind. Im Idealfall erhalt er auf eine E-Mail-Anfrage eine automatisierte Antwort oder er hort
die Ansage einer Mailbox, wenn er anruft.

Y

3. Einhalten von Zusagen
Geben Sie nur Zusagen, die Sie auch wirklich einhalten kdnnen. Sollte was dazwischen kommen, melden
Sie sich beim Personalvermittler und teilen ihm den neuen Termin mit.

4. Kaufmannische Modalitaten

Der Zeitnachweis sollte im eigenen Interesse sauber gefiuihrt und regelmaiig vom Endkunden gegengezeichnet
werden. Er ist meist die Grundlage fur die Rechungsstellung. Um Rickfragen und Verzégerungen zu
vermeiden, sollte die Rechnung exakt den Rechnungslegungsvorschriften entsprechen. Wenn Sie sich nicht
sicher sind, fragen Sie lieber Ihren Steuerberater. Das erspart Ihnen spateren Arger mit dem Finanzamt.



Diese Beispiele zeigen, dass es oft nur Kleinigkeiten sind, die spéater zu einem Auftrag fuhren kénnen
bzw. flr einen reibungslosen Ablauf sorgen. Ein weiterer Vorteil ist: Die Kosten halten sich im Rahmen.
Ihre Investition ist nur ein wenig Disziplin und Selbstorganisation. Das, was der Personalvermittler von
Ihnen als Freelancer erwartet, ist natirlich keine Einbahnstraf3e. Der Umgang sollte immer partnerschaftlich
im Sinne des Endkunden sein. Sie als Freelancer unterstiutzen als Experte den Personalvermittler und
im Gegenzug 6ffnet er Thnen daftr die Turen.

Was erwartet Konig Endkunde?

1. Auftragsklarung

Der Endkunde hat zwar den Projektvertrag mit dem Personalvermittler abgeschlossen, aber er Ubertragt
seine Erwartungen automatisch auf Sie als Freelancer. Daher ist es unabdingbar, Unwagbarkeiten und
Fragen sofort zu klaren. Das vermittelt dem Endkunden, dass Sie vom Fach sind und gibt ihm Vertrauen.

2. Auftreten

Es gilt immer noch die Regel: ,,Sei besser angezogen als Dein Kunde!“. Daher sollte das schwarze
Jurassic-Park T-Shirt mit den Sneakers der Freizeit vorbehalten sein. Aber Vorsicht! Auch das Extrem
in die andere Richtung ist nicht gut. Es gibt nichts Schlimmeres, als mit einem Armani-Anzug und einer
auffalligen Breitling-Uhr aufzukreuzen und noch den Porsche-Schlussel auffallig auf das Tablett in der
Kantine des Kunden legen. Die Mitarbeiter des Unternehmens werden sich denken: Wieso soll ich
diesen Angeber mit irgendwelchen Informationen unterstitzen? Und der Vorstand des Unternehmens
am Nachbartisch denkt: ,,.Der fahrt ein dickeres Auto als ich. Bei dem Tagessatz scheint noch Luft nach
unten zu sein. Nach diesem Auftrag bekommt der bestimmt keine Verlangerung.“ Hier gilt es,
Bodenstandigkeit zu signalisieren. Denn ein gutes &ufReres Erscheinungsbild lasst auf gute und solide
Arbeit schlieBen. Und das ist schlief3lich, was der Kunde erwartet.

3. Kommunikation

Das A und O ist und bleibt die Kommunikation mit dem Endkunden. In regelmaligen Abstanden sollten
Sie als Freelancer sicherstellen, dass das, was Sie als Ergebnis produzieren, auch wirklich im Sinne des
Kunden ist. Empathie ist hier das Zauberwort. Versuchen Sie, durch die Kundenbrille zu schauen und
die Anforderungen mit seinen Augen zu sehen. Nehmen Sie ihn mit und beziehen sie ihn aktiv mit ein.

4. Im Gespréach bleiben
Bleiben Sie mit Ihrem Personalvermittler aktiv im Kontakt. Meist hat er einen guten Draht zum Endkunden
und kann so fruh bei Problemen gegensteuern.

Fazit

Von einem Freelancer werden heute nicht nur die Beherrschung von Programmiersprachen und
Fachkenntnisse erwartet, sondern sogar vorausgesetzt. Das alleine reicht aber nicht mehr aus. Vielmehr
muss der Freelancer heute nicht nur Ergebnisse produzieren, sondern auch fur Kundenzufriedenheit
sorgen. Diese stellt sich immer dann ein, wenn die genannten Erwartungen des Kunden erfullt sind.
Nur zufriedene Personalvermittler und Endkunden empfehlen einen Freelancer weiter oder kommen
wieder und sichern so langfristig ein volles Auftragsbuch. Heben Sie sich von der Vielzahl der Freelancer
ab! Wie? Werden Sie Kundenzufriedenheits-Manager!
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