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Angesichts gesattigter Markte tritt eine starkere
Kundenbindung in den Focus der Unternehmens-
strategien.

Verhalt sich ein Unternehmen nicht kundenorien-
tiert, so entzieht ihm der Kunde bzw. die Kundin
sein bzw. ihr Vertrauen.

Dass die Qualitat der Leistung stimmen muss,
haben viele Unternehmen begriffen. Selbst (ehema-
lige) Monopolunternehmen schenken der Produkt-
qualitat und Kundenzufriedenheit hochste Auf-
merksamkeit, wenn sie an den Erhalt oder gar die
Steigerung des Unternehmenserfolgs denken.

Auch aus einem anderem Grund sind Unternehmen
bemiht, jeden Kunden und jede Kundin bediirf-
hisgerecht, umfassend und nachhaltig zufrieden

zu stellen: Der zur Erhaltung einer bestehenden
Kundenbeziehung erforderliche Marketing- und
Vertriebsaufwand nimmt mit der Zeit ab. SchlieRlich
neigen zufriedene Kundinnen nicht selten dazu, in
Gesprachen die Qualitat des Services zu loben und
dieses damit auf eine sehr glaubhafte Weise zu
bewerben.

Mit Kundlinnen gute Beziehungen zu unterhalten
und zu pflegen, ist eine wichtige Geschaftsstra-
tegie. Doch in jeder Kundenbeziehung kann es
Probleme oder Klagen geben. Damit gilt es richtig
umzugehen, um den Kunden und die Kundin zu-
frieden zu stellen und seine bzw. ihre Bindung zum
Unternehmen zu erhalten.

Richtiges Beschwerdemanagement ist ein wirksa-
mes Mittel, um Kundlnnen zufrieden zu stellen und
sich ihrer Treue zu versichern.

Die Fahigkeit zu befriedigenden Kundenbeziehun-
gen hangt allerdings gleichzeitig von der internen

beraterin

de Strategie fiir

Zufriedenheit und Motivation der Mitarbeiterlnnen
mit dem Unternehmen ab.

Kundenorientierung beginnt frither als vielfach
gedacht wird - im eigenen Unternehmen: Dort sitzt
der Kollege Kunde gleich nebenan. Die Philosophie
von Kundenorientierung bezieht sich nicht nur auf
externe Kundinnen, sondern umfasst die gesamte
Organisation.

Wir unterstiitzen Unternehmen, mit unseren Bera-
tungs- und Trainingsleistungen ihre Kundinnenbe-
ziehungen partnerschaftlich und fair zu gestalten,
sodass dieses Denken und Handeln den Unterneh-
menserfolg sicherstellen kann.

Wie wir arbeiten

Unsere Arbeit leitet ein gesamtheitlich systemisches
und entwicklungsorientiertes Lernverstandnis an.
Das Lernen orientiert sich somit am Prozess, an den
Aufgaben und Problemldsungen, an den lernenden
Menschen und ihren spezifischen Situationen sowie
ihrem Umfeld.

Im Training setzen wir folgende Methoden ein:
Impulsreferate, Moderation, angeleitete Reflexion,
Simulationen, Einzel- und Gruppeniibungen, EOL
(Erlebnisorientierte Lernelemente) sowie Rollenspie-
le mit dem elektronischen Telefontrainer.

Forderungen

Die Trainings kdonnen unter bestimmten Voraussetzungen

von Seiten des Arbeitsmarktservice (AMS), des Europaischen
Sozialfonds (ESF) und des Wiener Arbeitnehmerlnnen Forde-
rungsfonds (WAFF) finanziert bzw. teilweise finanziert werden.
Ndhere Informationen erhalten Sie in jeder Geschaftsstelle des
Arbeitsmarktservice.




Jeder telefonische Kontakt hat direkten Einfluss auf
das Erscheinungsbild des Unternehmens. Professio-
nelle und aufmerksame Telefonbetreuung im Sekre-
tariat, in der Telefonzentrale oder an der Rezeption
ist daher die kostengiinstigste und wirksamste
PR-MaRnahme fiir jedes Unternehmen.

Mitarbeiterinnen mit telefonischem Kundenkontakt
(Biiro oder Kundenservice) und am telefonischen
Empfang im Unternehmen (Telefonzentrale, Sekre-
tariat oder Rezeption)

Die Organisation des Telefonarbeitsplatzes

Die ersten Sekunden des Gesprachs - ein ent-
scheidender Imagefaktor fiir das Unternehmen

Terminvereinbarungen treffen

Gesprache korrekt weiterleiten

Die Sympathiefaktoren in der kundenorientier-
ten Gesprachsfiihrung

Positive Standardformulierungen fir haufig wie-
derkehrende Gesprachssituationen

Mit der Stimme lacheln - die Stimme als klang-
volles Instrument

Das Telefon als funktionierende Drehscheibe
fiir den InformationsfluR

Gesprache positiv abschlieRen

Das Telefon hat sich in den letzten Jahren zum zen-
tralen Instrument an der Schnittstelle vom Kunden
zum Unternehmen entwickelt. Kundenorientierte Ser-
vice- und Vertriebsleistungen werden hauptsachlich
Uber das Telefon abgewickelt. Professionell ausgebil-
dete Mitarbeiterlnnen sind heute ein entscheidender
Faktor in einer langfristigen Kundenbindung und so
ein elementarer Baustein fiir den Unternehmenser-
folg!

Mitarbeiterlnnen, mit Gberwiegend telefonischen
Verkaufs- und Vertriebsaufgaben

Mogliche Inhalte

Telefonmarketing - eine Begriffsklarung
Die Besonderheiten des Erstkontaktes

Der optimale Gesprachseinstieg: durch gezielte
Angebotsformulierung das Interesse der Kun-
dinnen wecken

Kundenpflege am Telefon
Fragetechnik zur Ermittlung der Kundenbeddrf-
nisse

Aktives Zuhoren - Verstehen ist mehr als Zuhoren
Uberzeugende Nutzen- Argumentation im Up-
und Cross-Selling

Zentrale Elemente eines Gesprachsleitfadens

Einwandbehandlung und Argumentationstechnik
After-Sales-Service/Kundenzufriedenheitsbefra-
gung

Konkrete Terminvereinbarung durch Verbind-
lichkeit

Strategisches Nachfassen

Strategisches Nachfassen erhoéht die Aufmerksam-
keit fur Aussendungen eines Unternehmens und ist
ein wichtiges Instrument in der Akquisition von Neu-
kundinnen. Dabei kdnnen wichtige Informationen
Uber die Bedurfnisse und Erwartungen potenzieller
Kundlnnen generiert werden, die den Wert einer
Marketingdatenbank entscheidend erh6hen kénnen.

Zielgruppe
Mitarbeiterinnen mit Marketing- und Vertriebsauf-
gaben

Mogliche Inhalte

Selbstmotivation - Die Vereinbarung mit sich
selbst

Der Weg zum/zur richtigen Ansprechpartner/in
Die Besonderheiten des Erstkontakts
Entwicklung eines Leitfadens

Die Kurzprdsentation

Produkteigenschaften in Kundennutzen umwan-
deln

Was sich Kundinnen emotional erwarten

Die positive Dynamik der Sprache

Der Wert des genauen Hinhérens
Die Fragetechnik: Was sind die Bediirfnisse mei-
ner Kundinnen?

Informationen fir die Datenbank
Gesprache erfolgreich abschlieRen




Gutes Kommunikationsmanagement mit Kundlnnen

erkennt man vor allem auch am richtigen Umgang
mit Beschwerden und Reklamationen. GroRziigi-
ge und kompetente Entscheidungen im Sinne des

Erfolgreiche Gesprachs-
fuhrung im telefonischen
Kundenservice

In vielen Unternehmen werden die unterschied-
lichsten Geschaftsfille in Kunden-Lieferantenbe-
ziehungen telefonisch abgewickelt. Somit ist eine
professionelle und kompetente Kundenbetreuung

am Telefon ein wesentlicher Faktor fiir den Unter-
nehmenserfolg.

Kunden/der Kundin rechnen sich langfristig fiir das
Unternehmen und haben auch direkten Einfluss auf
die Zufriedenheit der Mitarbeiterlnnen.

Zielgruppe

Mitarbeiterlnnen in der Sachbearbeitung oder in
der Managementassistenz, die Uberwiegend mit der
telefonischen Kundenbetreuung sowie mit Bestel-
lannahme und Produktauskiinften befasst sind.

Mitarbeiterlnnen mit Kundenkontakt

Jedes Gesprach gut annehmen kénnen Mogliche Inhalte
Fragetechniken zur raschen und prazisen Ab-

klirung der Kundenwiinsche Fragetechniken zur raschen und prazisen Ab-

klarung der Kundenwiinsche

Eingehen auf Kundenbediirfnisse
Aktives Zuhoren - Verstehen ist mehr als Zuhoren

Schwierige Gesprachssituationen erfolgreich
meistern

Insbesondere schwierige Kundinnen wollen
wertschatzend behandelt werden
Einwandbehandlung

Kundenbindung durch partnerschaftliche Kun-
denorientierung und Verbindlichkeit am Telefon
Kundentypen und ihre Bedirfnisse

Eine positive Gesprachsatmosphdre schaffen
Beziehungsebene - Inhaltsebene unterscheiden
kénnen

Qualitatsstandards guter Telefonkommunikati-
on - Selbstkontrolle mit Checklisten

Eingehen auf Kundenbediirfnisse

Erkennen des personlichen Kommunikations-
stils an Hand der Transaktions-Analyse

Aktives Zuhoren - Verstehen ist mehr als Zuhoren

Beschwerden als Chance fir langfristige Kun-
denbindungen

Umgang mit Emotionen

Der personliche Umgang mit Konflikten im
Gesprach

Warnsignale erkennen und nutzen
Chancen in Reklamationen wahrnehmen

Tipps fur kundenorientierte Reklamationsbear-
beitung

Einwandbehandlung
Die EVA3 Methode im Beschwerdemanagement
Die Wirkung der Stimme am Telefon

Die Wirkung der Korpersprache im personlichen
Kundenkontakt




Der direkte persodnliche Kundenkontakt ist durch
die neuen Medien im Kundenbeziehungsmanage-
ment voriibergehend etwas in den Hintergrund
gerickt. Fiir eine langfristige Kundenbindung ist
der personliche Kundenkontakt dennoch nach wie
vor eines der wichtigsten Elemente.

Mitarbeiterlnnen, die ihre Kundenkontakte liberwie-
gend am ,Point of Sale® haben und im Verkauf tadtig
sind.

Erstkontaktgesprach
Kundenbindung durch Customer Care
Verkaufen durch Beratung

Aufsplren der persdnlichen Kommunikations-
muster

Grundlagen des erfolgreichen Verkaufsgesprachs
Kundentypologie

Die Kaufmotive der Kundlnnen

Bediirfnisanalyse durch gezielte Fragetechnik

Uberzeugende Nutzen-Argumentation im Up-
und Cross-Selling

Zielgruppengerechte Produktprasentation
Einwandbehandlung

Verkaufsabschluss

Systematische Kundenbetreuung

Vor- und Nachbereitung eines Kundenbesuches

Personliche Arbeitstechniken und Zeitmanage-
ment

LICE

Methodenset

Moderation,

Impulsreferate,

Formulierungsiibungen,

Simulationen von Telefongesprachen mittels
elektronischer Telefonlibungsanlage,
Rollenspiele, Einzelfeedback

Referenzen

Alphaville EDV-Gesamtlésungen Ges.m.b.H.
AKM (Autoren, Komponisten, Musikverleger)
Antwaltsakademie G.m.b.H.
Arbeitsmarktservice Niederdsterreich
Arbeitsmarktservice Wien

Astron Hotels

Blutspendezentrale des ORK f. Wien, Né. u. Bgld.
BM fiir Soziale Sicherheit und Generationen
Bohler GmbH

British Council
CA-Baufinanzierungsberatung

Capital Invest

Donau Chem HandelsgesmbH

Emerson Process Management

Hyperwave AG

IIR Institute for International Research

MA 55 (Burgerdienst der Stadt Wien)

Mobil Oil

Neustart

Osterreichische Kontrollbank

OTicket

Tchibo/Eduscho

Torrex Pharma

Vendare Automaten Cateringsysteme
Welser Profile AG

Wienerberger Ziegelindustrie GmbH

Wiener Arbeitnehmerlnnen Férderungsfonds (WAFF)

ARKUS

tel. / fax +43 (0) 22 43 24 821
mobil 0676 911 53 09
e-mail am@alice-markus.at

Klinggasse 10
A-3420 Kritzendorf

Alice Markus
Dipl. Coach
Wirtschaftstrainerin

Lebens & Sozialberaterin www.am-project.at




