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Was heisst
Dienstleistungs-

kompetenz?

=  Umgang und Kommunikation
mit dem Kunden.
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““Was heisst Dienstleistungskompetenz?
¢ Das Gewodhnliche aussergewdhnlich gut tun.
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Was ist das Gewohnliche?

Grussen
Verabschieden
E-Mail beantworten

Auftrag geben
kontrollieren
Zum Geburtstag gratulieren




Warum verlieren wir Kunden?

® 1%
(Y Y 3%,
YYYY) 5%,
000000000 9%,
0000000000 14%,
Yy Y

Wegen Todesfall

Wegen Umzug

Wegen geanderter Kaufgewohnheiten
Wegen falscher Preispolitik

Wegen ungenugender Produktequalitat
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Aufmerksamkeit



Was ist Aufmerksamkeit?

= Den Kollegen daran zu erinnern, dass er noch eine Kundenfrage klart
obwohl es mir egal sein konnte.

= Zu spuren, dass der Kunde mit der Antwort nicht zufrieden ist,
obwohl er sagt, es ist ok.

= Den Kunden zum Ausgang begleiten,
obwohl er weiss, wie er zum Ausgang kommt.

= Einem Kunden personlich schone Weihnachten wunschen
obwonhl er eine Karte von uns erhalt.




Wie entsteht Kundenzufriedenheit?
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- Zuverlassigkeit
Fach- / Leistungskompetenz
- Freundlichkeit
_ EinfUhlungsvermogen

Hardware und Infrastruktur




Hierarchie der Kundenerwartungen

Unerwartetes
= was den Kunden uberrascht

Erwunschtes
= was der Kunde wunscht

Standards
= was der Kunde erwartet

Basisleistungen
= was der Kunde voraussetzt
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Reklamationen sind ein Fest

Kein Problem

Anteil
Kundentreue

90%

Alle Kunden

zufrieden

95%

Reklamation

Problem

beruhigt

70%

unzufrieden

40%

Problem,
nicht
reklamiert

15%
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Umgang mit «Adventurous Customer»

= streitslchtig, angriffslustig, angreifend, streitbar, offensiv, zankstchtig, kampferisch, provokativ,
eroberungssuchtig, eroberungslustig, unfriedlich, kampflustig, kampfbereit, kriegerisch...




Umgang mit fordernden Personlichkeiten

Bewusste Korpersprache und Blickkontakt

Die Magie liegt im Zuhoren und nicht im Erklaren
Kontrollierten Dialog anwenden

Den Kunden spiegeln und bestatigen
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Umgang mit «<Adventurous Customer»

» Nachdem gehe ich also schon davon aus, dass ich das Produkt gratis erhalte. Oder?
— Entschuldigung, ich glaube ich habe die Frage nicht ganz verstanden.

= Sie sind inkompetent und kennen die eigene Firma nicht.
— Herr ... ich bin dankbar, wenn wir sachlich bleiben.

» |ch bin schon 50 Jahre Mitglied. Um mich aber kimmern Sie sich nicht.
— Umso glucklicher bin ich, dass Sie uns angerufen haben.




Zusammenfassung

W
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. Dienstleistung ist «das Plus» beim Kauf einer Leistung.

. Uber die Halfte unserer Kunden wiinschen sich mehr Aufmerksamekeit.

Mit aktiver Zuverlassigkeit, Freundlichkeit, Empathie, Kompetenz
und der Hardware erreichen wir eine stabile Kundenzufriedenheit.

Die Erwartungen der Kunden sind zu erfullen.
Reklamationen sind ein Fest.
Es lohnt sich freundlich zu sein.

Dienen macht glucklich.
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Vielen DANK fur die Aufmerksamkeit.
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