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Mit Herz und Verstand — Warum Kundenorientierung tber den
Unternehmenserfolg entscheidet

Ausgangssituation:

Unternehmenserfolg ist garantiert, wenn Ihre Kunden zufrieden sind. Je professioneller und wertschatzender die

Mitarbeiter gegeniiber den Kunden sind, umso sicherer ist Ihnen die Kundenbindung. Voraussetzung fiir eine sehr
gute Kundenorientierung sind ein freundliches Auftreten, die Schnelligkeit in der Erfassung von Anliegen und eine
zielorientierte Gesprachsfiihrung.

Ziel:
Sie erhalten Strategien, wie Sie den Anforderungen Ihrer Kunden gerecht werden. Sie lernen Gesprachstechniken
gezielt einzusetzen und auch mit schwierigen Gesprachspartnern souveran umzugehen.

Schwerpunkte:
e Herz und Verstand: Wie Sie Kundenbeziehungen neugestalten
e  Beziehungen leben: Emotionen zur positiven Beeinflussung des Kundengesprachs
e  Erwartungen erfragen und erfiillen
e Mehr geht immer: Sympathie gewinnt
e Servicestrategien zur Kundenbindung
o  Wie Sie aus einer Ablehnung eine Chance machen
e Umgang mit Ablehnungssignalen
e  Worte die wirken! Wie Sie die Macht der positiven Formulierung nutzen
e Der positive Abschluss: Wie Sie Gesprache individuell und wertschatzend beenden
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