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Inhalte:

Kunden- und Sericeorientierung -was bedeutet das?
Werist der Kunde?

Was denken Sie Uber die Kunden? Einstellungen und Gefuhle, und

der Umgang mit diesen.

Sach- und Beziehungsebenen

Kleine Gesten und Verhaltensempfehlungen mit groBer Wirkung
Service-Standards - Erwartungen erfillen oder besser Ubertreffen
Bring- oder Holschuld / Reagieren oder Agieren

Verantwortung Ubernehmen: Entscheidungskompetenzen in der
Interaktion mit dem internen / externen Kunden
Nutzenorientiertes Handeln als neuer Standard

Nahtstellen statt Schnittstellen

Effektive, nutzenorientierte Gesprache fUhren - ein Leitfaden fur
mehr Verbindlichkeit im Umgang mit den Kunden

Einwandbehandlung und Umgang mit schwierigen Kunden

Definition von unternehmenssperzifischen Standards im Umgang mit

den Kunden

lhre Trainerin:
Patrizia Kaiser, HR Managerin mit 15 Jahren
Praxiserfahrung im A-Z des

MBA, BA (Hons)
Geschéftsfuhrerin bei HR & Perspektiven

Personalmanagements, Trainerin & Dozentin,

Kunden-und Serviceorientierung - der Schlussel zum Erfolg!

2-Tages-Seminar zur Ausrichtung des Denkens und Handelnsauf den (internen und externen) Kunden & dessen
Bedurfnisse - fUrmehr positive Resonanz und somit kontinuierlichen Erfolg!

fur Fihrungskrafte, Mitarbeiter und Teams, die sich durch auBerordentlichen Service von der Konkurrenz abheben machten

In jeder Position, und in jeder Branche hat man interne und externe Kunden. Eine ausgepragte Dienstleistungsmentalitat an den Schnittstellen zu den
Kunden bestimmt maBgeblich den Erfolg und dasImage eines Unternehmens, und natirlich von einem selbst. Oftmals sind es kleine Gesten, die zu
groBer Wirkung beim Kunden fuhren. Wir betrachten diese kleinen Stellschrauben, genauso aberauch groBe Themen wie allgemein gultige Service
Standards, den Grundsatz eines stets nutzenorientierten Handelns, Verbindlichkeit, und den konstruktiven Umgang mit herausfordernden Kunden, um
immer Win Win Situationen herbeizufihren. Fir mehr Erfolg und Spal3 beider Arbeit!

Methoden:

Angeleitete Analysen

Praxisibungen mit Feedback

Einzelibungen, Arbeit in Kleingruppen und Plenumsdiskussionen
Strukturierter Erfahrungsaustausch

Fallbeispiele mit Praxisrelevanz

Anwendung von Kreativitdtstechniken wie Brainwalk, Collagen etc.

Ergebnisse:

Sie kbnnen Ihre Kunden (intern und extern) benennen und sind sich im Klaren Gber
deren Bedurfnisse

Sie kennen wirkungsvolle Vorgehensweisen fur den nutzenorientierten,
konstruktiven Umgang mit dem Kunden

Sie wissen, wie Sie aus Schnittstellen zu internen und externen Kunden Nahtstellen
machen, fur Win-Win Situationen und eine eingespielte Zusammenarbeit

Sie kdnnen mit herausfordernden Kundensituationen konstruktiv und
losungsorientiert umgehen - fir Wow-Effekte bei Ihren Kunden

Sie kennen die Unternehmensstandards im Umgang mit den Kunden, und setzen

diese gekonnt um

Eckdaten zum Seminar

2 Tage, in lhren Raumlichkeiten oder extern e HR
Inhaltlich anpassbar auf lhre Bedurfnisse ’ ' Perspektlven
3-12 Teilnehmerlnnen

Preis: 3200 Euro (netto) inkl. Unterlagen und Nachbereitung
Referenzen auf Anfrage



