selfnessacademy
beraten. trainieren. begleiten.

Ohne Kunden ist alles nichts

Kundenbindung durch optimalen Service

"Service ist Verdienst am Kunden" .

Service- und Kundendienstmitarbeiter reprasentieren als fachliche Spezialisten ,direkt vor Ort" nicht nur das Unternehmen, sie
erkennen auch Bedarf und Bedirfnisse des Kunden. Sie sind dafiir verantwortlich dem Kunden eine nachhaltige Bestatigung fir
seine Kaufentscheidung zu geben. Gelingt dies nicht, drohen Kundenverlust und Umsatzriickgang.

Service- und Kundendienstmitarbeiter bilden die Schnittstelle zwischen Kunde und Unternehmen und bendtigen somit eine
bereichs- und hierarchielibergreifende Denkweise, um den Informationsfluss zu garantieren. Oftmals keine leichte Aufgabe, denn
es sind nicht nur positive Informationen, die z. B. an den Verkauf weitergeleitet werden missen. Haufig werden Service- und
Kundendienstmitarbeiter auch mit dem Arger und der Unzufriedenheit der Kunden konfrontiert. Ihr Verhalten und ihre kommuni-
kativen Fahigkeiten entscheiden dann dariiber, ob der Konflikt geldst und der Kunde zufriedengestellt werden kann, denn: geht
nicht, gibt's nicht.

Wie Sie solche Situationen am besten meistern, den Kunden langfristig binden und Ihre Informationsfunktion optimal erfillen,
das erfahren Sie in diesem Training.
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= Die Rolle des Service- und

Kundendienstmitarbeiters

Das richtige Auftreten

Den Kontakt zum Kunden aufbauen

m  Schnittstelle zwischen Kunde und
Unternehmen optimieren
m Informationsflisse sicherstellen

m Verhalten, Geflihle, Wirkung
= Umgang mit Konfliktsituationen

Wir engagieren uns fir:

Service- und Kundendienstmitarbeiter, die den Service
am Kunden optimieren wollen.

Anmeldung:
Ohne Kunden ist alles nichts Name:
Kundenbindung durch optimalen Service

Vorname:
O 17-1801.12, Berlin O 01.-02.03.12, Stuttgart
O 25-2601.12, Miinchen O 16.-17.04.12, Dusseldorf Position:
O 28.-29.02.12, Niirnberg O 21.-22.06.12, Hamburg

Firma:
Arbeitszeiten: Teilnahmegebihr:
1. Tag von 13:00 - 18.00 Uhr 680,-- Euro + MwsSt. Branche:
2. Tag von 09:00 - 17.00 Uhr

) ) o _ StraBe:

Bitte die Anmeldung per Fax oder schriftlich an uns senden. Sie erhalten
umgehend eine Bestdtigung. Sollten keine Plétze mehr frei sein, informieren PLZ |Ort:
wir Sie sofort. Die Teilnahmegebiihr ist nach Erhalt der Rechnung zu
entrichten. In der Teilnahmegebiihr enthalten sind Mittagessen, Erfri- E-Mail:

schungsgetranke, Pausensnacks und Dokumentation.

Wird die Anmeldung spéter als zwei Wochen vor Seminarbeginn storniert,
werden 50%, bei Absagen innerhalb einer Woche vor Seminarbeginn 100% Telefon: Fax:
der Teilnahmegeblhr berechnet. Bei Nichterscheinen bleibt die Verpflichtung

zur Zahlung der vollen Teilnahmegebiihr bestehen. Gerne akzeptieren wir

ohne zusdtzliche Kosten einen Ersatzteilnehmer. Datum: Unterschrift:

Anmeldebestatigung
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