


Seitens der Firma




e Freundlichkeit

e Verbindlichkeit

e Losungsorientierung

» Respekt, Menschlichkeit, Empathie und Ruhe
e Fachwissen

e Geringe Wartezeiten

o Aufmerksames zuhoren

e Professionelle Abwicklung

e "Kunde ist Konig"
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FREUNDLICHKEIT

Licheln

Auch am Telefon

Warme, angenehme Stimme

Ruhig, in angemessener Lautstarke

Hilfe selbstverstiandlich anbieten

"Was kann ich fur Sie tun?”

Bestarkung, Dank fiir Kontaktaufnahme

Sowohl personlich, am Telefon oder per E-Mail






VERBINDLICHKEIT

Personlich der Sache annehmen

"Ilch kimmere mich gerne darum”

Ggf. Zeitrahmen angeben

"Ich melde mich bis zum xxx" oder Sie sollten innerhalb
von xxx Tagen Post von uns erhalten.”

Hatte hatte, Fahrradkette

Hatte, sollte, wiirde - diese Begriffe verwendest Du besser nicht.






LOSUNGSORIENTIERUNG

Bedarfsanalyse

Fragen, was dem Kunden wichtig ist

Losungsvorschliage

Wenn es mehrere Losungswege gibt, diese aufzeigen und den Kunden entscheiden lassen.

Bestitigung einholen

"Es ist fUr Sie in Ordnung, dass....?"

Massgeschneiderte L6sungen anbieten

Alle Winsche aufnehmen, ggf. spateren Termin vereinbaren, um Losung zu prasentieren.






RESPEKT, MENSCHLICHKEIT

Alle anderen Tatigkeiten einstellen

Konzentration auf den Kunden, ihm die volle Aufmerksamkeit schenken

Verstandnis zeigen

"Ja, das verstehe ich” oder "Ja, das geht mir genauso..."

Personliche Ebene

"Das ist mir auch schon passiert” oder "Ich personlich empfinde das auch so”

Sprache des Kunden sprechen
Ob Dialekt oder Art der Sprache. Passe Dich an






FACHWISSEN

Produkte und Services kennen

Mit den gangigsten Produkten und Services solltest Du Dich auskennen.

Klare und prazise Antworten liefern

Sprich nicht drumherum, wie z.B. "Es kann sein" oder "Es ist moglich, dass..."

Informiere den Kunden, wenn Du die Antwort nicht parat hast

Ehrlich wahrt am langsten.
"Ich frage eben kurz beim Kollegen nach. Dann sind wir beide schlauer”






KURZE WARTEZEITEN

Telefon nicht unnétig klingeln lassen

Versuche, ein Telefonat nach max. 3x klingeln anzunehmen.

Der prasente Kunde immer Vorrang

Lasse keinen Kunden warten, weil Du noch eben etwas fertig machen musst. Geht es nicht
anders, signalisiere, dass Du gleich fur Ihn da bist.

Informiere den Kunden

Musst Du einen Kollegen fragen, hole Dir die Bestatigung beim Kunden ein und frage,
ob er einen Moment warten kann.






AUFMERKSAMKEIT

Zeige, dass Du Dich voll auf den Kunden uns ein Anliegen konzentrierst

"Ja, das habe ich verstanden” oder ein einfaches "Hm" oder "ja" zeigen das schon.

Mache Dir Notizen bei komplexeren Sachverhalten

So kannst Du, wenn der Kunde fertig geredet hat, nochmal alles
kurz zusammenfassen.

Nachfragen/Paraphrasierung

Frage, ob du alles (oder einzelne Aspekte) richtig verstanden hast. Nutze dafiir deine eigenen Begriffe






PROFESSIONALITAT

Sei Giberzeugt von dem, was Du sagst.

Sicheres Auftreten bei volliger Ahnungslosigkeit mag gut aussehen - hilft aber im Endeffekt niemandem
weiter. Zeige, dass Du der Fachmann / die Fachfrau bist.

Dokumentiere jedes Gesprach

Der Kunde mochte sich nicht wiederholen, sollte ein Kollege bzw. eine Kollegin den Fall wegen Krankheit oder
Urlaub weiter bearbeiten. Fasse alles kurz, aber vollstandig zusammen.






"DER KUNDE IST KONIG"

Stimmt nicht

Der Kunde ist Kdnig. Das ist nicht so. |hr unterhaltet Euch auf Augenhohe.
Du stehst weder uber ihm, noch darunter.






e Bearbeitung von Anfragen gemal} Vorgaben

e Positive AulRenwirkung

e Verstarkung der Kundenbindung

e Balance zwischen Kundenwunsch und
Firmenvorgaben

e Initiative / Motivation

o Korrekte Dokumentation

%
1]
prh
D
-
o
Q.
D
1




KORREKTE BEARBEITUNG

Halte Dich an Vorgaben

Hat Deine Firma Vorgaben, wie Du Dich z.B. am Telefon melden sollst, musst Du Dich daran
halten. Naturlich kannst Du bei Deinem Arbeitgeber Verbesserungen vorschlagen.

Kenne die Ablidufe und Zustandigkeiten

Du solltest Dich mit den vorgegebenen Ablaufen innerhalb der Firma auskennen und
entsprechend arbeiten. Auch solltest Du wissen, wer der richtige Ansprechpartner
bzw. Entscheidungstrager ist.






POSITIVE AUSSENWIRKUNG

Mache einen guten Eindruck

Das kann schon durch Ordnung an Deinem Arbeitsplatz, ordentliche Kleidung oder durch den
richtigen Gebrauch der deutschen Sprache passieren - und sprich nicht negativ uber Kollegen.

Finde Losungen fiir den Kunden

Zeige, dass die Firma wirklich daran interessiert ist, dass DU dem Kunden hilfst.

Offen sein fur Kritik und Verbesserungen

Wenn der Kunde den Eindruck hat, dass er dazu beitragen kann, Ablaufe, Produkte oder Services
zu verbessern oder zu beeinflussen, hast Du nicht nur einen glicklichen Kunden, sondern die
Firma kann Potential zur Optimierung ausschopfen - und das (meist) kostenfrei.






KUNDENBINDUNG STARKEN

Baue eine Beziehung zu Deinem Kunden auf

Loyalitat halt Kunden davon ab, zum Mitbewerber zu wechseln. Auch sind loyale Kunden weniger
preissensibel fur Folgegeschafte - sie vertrauen Dir und wissen um den Mehrwert.

Neukunden sind "teurer"

Die Neukundengewinnung ist gem. diversen Studien 5x teurer als die Bestandskundenpflege.

Zufriedene Kunden sind die beste Werbung

Ist der Kunde zufrieden, erzahlt er in seinem privaten Umfeld, dass er bei Deiner Firma Kunde ist
und schwarmt vielleicht sogar vom hervorragenden Kundenservice. Das ist kostenlose Werbung!






BALANCE

Nichtum jeden Preis

Du solltest eine gesunde Balance zwischen den Winschen der Kunden und der Firma finden. Nicht fur jeden
Kunden musst Du Werbegeschenke versenden.

Das Thema Zeit

Naturlich sollst Du dem Kunden ein gutes Gefuhl vermitteln. Jedoch einen ganzen Tag fir eine
kleine Reklamation zu bendétigen, ist sicher nicht im Sinne des Erfinders.

Nicht alles ist moglich

Du musst auch einmal "Nein" sagen konnen. Nicht jeder Kundenwunsch kann erfullt werden. Hier
macht es Sinn, dieses "Nein" auch zu begrinden - oder ggf. eine Alternative vorzuschlagen.






INITIATIVE/ MOTIVATION

Hilfe zur Selbsthilfe

Du kannst sicher nicht alles wissen. Ein gewisses Mal} an Eigeninitiative kann jedoch von jeder Firma
erwartet werden. Du musst manchmal auch nur wissen, wo Du Informationen finden kannst.

Verbesserungen

Du weildt, wie es besser / effizienter geht? Sprich mit Deine/n Vorgesetzte/n darlber

Deine Einstellung

Nicht jeder Tag ist gleich. Oft mdchtest Du nicht mehr - hier darf die Firma von Dir erwarten, dass
Du Dich selbst motivierst, jeden Tag Dein Bestes zu geben. Sonst bist Du im Kundenservice nicht
richtig.






DOKUMENTATION

Fir Kollegen

Wenn Dein Kollege schon weil}, worum es geht, sollte er Deinen Kunden kurzfristig tibernehmen, ist schon
viel gewonnen.

Qualitat

Fur eine Firma ist es wichtig, regelmaldig tber die Qualitat des Kundenservice unterrichtet zu sein.
Dokumentationen helfen, Schulungs- oder Gesprachsbedarf aufzuzeigen.






