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»Umwerfender
Kundenservicel«

Drel Worte erfassen, was der
Kunde von heute erwartet:

Schneller!
Besser!
Individueller!
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UNSERE LEITLINIEN:

B Ein zuverldssiger Partner : erfolgreiche Kundenbindung
durch nachhaltige Starkung unserer Beratungskompetenz

B Positive Kommunikation : angenehme und sichere Bera-
tung; auch bei PreiserhGhungen

B Voller Einsatz fir unsere Firma : Loyalitat und Engagement
durch Starkung der Unternehmensidentitat

B Anders als die anderen : wir unterscheiden uns von der
Konkurrenz

Als Grundlage fiir diese Leitlinien dienen die Unternehmens-
ziele unserer Firma, eingebunden in unserem Unterneh-
mensleitbild .

UNSER MOTTO:

Einen umwerfenden Kundenservice gemeinsam errei-
chen! « durch:

Professionelle Freundlichkeit
Erster Eindruck

Freundliche Kundenansprache
Teamarbeit

Planung und Organisation

2 A

Engagiertes Verhalten
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PROFESSIONELLE FREUNDLICHKEIT.

Professionelle Freundlichkeit im Kundenservice ist unsere alles
entscheidende Grundlage. Der Kunde ist unser Erfolgspartner
»auf Augenhdhe«!

2.

Wir erkennen die Eigenarten des Kunden und lesen seine
Winsche (wenn maoglich) von den Augen ab. Unverzicht-
bar: Einfihlungsvermogen, Offenheit, Respekt und aktives
Zuhoren.

Selbstvertrauen und Gelassenheit ermoglichen es uns,
eventuelle Angriffe des Kunden nicht personlich zu neh-
men. Wir [6sen Probleme auf sachlicher Ebene.

ERSTER EINDRUCK.

Der erste Eindruck zahlt! Wie kompetent kommen wir beim Ge-
genuber an?

Ein angenehmes Erscheinungsbild und der freundliche
Umgang am Telefon sind unsere Visitenkarten. Angemes-
sene Kleidung, ein gepflegtes AuRReres und ein Lacheln in
der Stimme gehdren dazu - genauso wie die Selbstorgani-
sation am Arbeitsplatz!

Wir sind ruhig und entspannt. Stress beeintrachtigt unser
Auftreten und macht unkonzentriert, gereizt oder unsicher.

Kontrollierte, offene Korpersprache und eine gewahlte Aus-
drucksweise 0Offnen uns Ttren!
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3. FREUNDLICHE KUNDENANSPRACHE.

Blickkontakt, Lacheln und eine herzliche Begrifiung machen
den Anfang. Ein gutes Gesprach besteht aus gezielten Frage-
stellungen und aktivem Zuhdren. Die Kronung des Ganzen: Ei-
ne Argumentation aus der Sicht des Kunden mit einer konkre-
ten Vereinbarung.

Denkblockaden haben eine Rickkehr zu alten Verhaltensmus-
tern zur Folge. Entwickeln wir Mut zur Flexibilitdt, zur Abwei-
chung von Gewohntem! Dann finden wir Losungen.

Das A und O der freundlichen Kundenansprache:

B Negative Emotionen haben keinen Platz beim Kundenge-
sprach!

B Sogenannte Killerphrasen und Weichmacher brauchen wir
nicht. Wir tiberzeugen ohne sie!

B Unsere Kreativitat hilft uns dabei, auch fir ungewdhnliche
Kundenwiinsche eine L6sung zu finden!

Um dem Kunden gegentber freundlich sein zu kénnen, prakti-
zieren wir diese Freundlichkeit auch in unserer eigenen Firma.
Die Art der internen Kommunikation und die Qualitat der Team-
arbeit bestimmen das Auftreten und die Wirkung unseres Un-
ternehmens nach auf3en.
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4. TEAMARBEIT.

Gute Teamarbeit ist wichtig fur unser Auftreten gegeniber dem
Kunden:

B Wir sehen unsere Kollegen als »interne« Kunden. Wir leben
Freundlichkeit im eigenen Team und im Unternehmen!

B Helfen und sich helfen lassen macht uns stark!
B Unser Ziel: Wir sind die Nr. 1 bei unseren Kunden!

Freundlichkeit gegentber dem Kunden kdnnen wir nur dann
glaubhaft vermitteln, wenn auch in unserer Firma ein freundli-
cher Umgangston selbstverstandlich ist.

5. PLANUNG UND ORGANISATION.

Eine gute Aufgabenplanung erleichtert uns die freundliche Kun-
denbetreuung, indem wir Prioritaten setzen. Somit verhindern
wir, uns mit Unwichtigem zu verzetteln. Wir arbeiten effektiver
und organisierter. Damit gewinnen wir Zeit fur das Wesentliche
- die freundliche Kundenbetreuung.

6. ENGAGIERTES VERHALTEN.

Gerade schwierige Situationen geben uns die Chance, den
Kunden zu Uberraschen. Aktiv, sachlich und professionell ge-
hen wir auf Kundenbedurfnisse ein. Denn gerade in schwieri-
gen Situationen liegt die Chance, Kundenerwartungen zu uber-
treffen. Wir begeistern unsere Kunden!
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