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Niveau 3

Von der Europaischen Union finanziert. Die geaulerten Ansichten und Meinungen entsprechen jedoch ausschliel3lich denen des Autors bzw. der Autoren und
spiegeln nicht zwingend die der Europaischen Union oder der Europaischen Exekutivagentur fir Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Europaische Union
noch die EACEA kdnnen daflr verantwortlich gemacht werden.
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Details zur Lerneinheit ‘@2 U o

WAG: Gaste- und Kundenbetreuung

3.13 Kunden in Ubereinstimmung mit den
Organisationsprinzipien betreuen

LE3.51 Grundsatze der Kundenbetreuung beherrschen,
sich nach ihren Bediirfnissen verhalten sowie
Kundenprobleme und -beschwerden mit Hilfe der von der
Organisation eingesetzten Methoden und Instrumente
|I6sen




Produkte,
Dienstleistungen und
Service fur Kunden

Grundsatze der
Kundenbetreuung

Probleme und
Beschwerden von Kunden
behandeln
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Produkte, Dienstleistungen und Service fur Kunden

Herausforderungen im Service und Verkauf

grolRer Wettbewerb

gute Betreuung der Kunden ausschlaggebend

Erwartung schneller und bequemer Wege der Probleml6sung
Handhabung grolser Datenmengen

Umgang mit dem Aufstieg der sozialen Medien, die Meinungen und
Beschwerden eine Plattform geben

Berlicksichtigung mit Cybersicherheit
Identifikation von Kundenpraferenzen

Schulung und Umschulung von Mitarbeitenden mit Kundenkontakt




Was kennzeichnet Dienstleistungen und Service? \

 Schlechter Service ist, wenn die Art und Weise, wie wir behandelt werden, .
hinter unseren Erwartungen zurickbleibt.

* Q@Quter Service ist, wenn die Art und Weise, wie wir behandelt werden, unsere
Erwartungen Ubertrifft.




Administration

Produkte, Dienstleistungen und Service fir Kunden ‘e euU e

Was Kunden neben dem
eigentlichen Produkt kaufen

Qualitat
Preis-Leistungs-Verhaltnis

Bequemlichkeit
Vertrauen
Innovation
Service
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Bedlirfnisse Erwartungen

* Grund, warum unsere Kunden zu uns kommen * das Extra, was der Kunden mehr haben méchten ‘

e was Kunden fir einen Kauf brauchen e Kundenzufriedenheit

\ 4 e "technische Dimension" des Kundenservices
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Produkte, Dienstleistungen und Service fir Kunden | oo

Qualitatsstufen des Kundenservice \

unbefriedigend

Erfullung der Kundenerwartungen
auBergewohnlicher Kundenservice
Ubertreffen der Kundenerwartungen

skl kb blals -




/—)
Produkte, Dienstleistungen und Service fur Kunden ‘e eu

/ Falsche Haltungen gegeniiber Kunden \

* Ignorieren von Serviceanfragen
* Nichtbehebung von Problemen
* lange Wartezeiten

. unzureichende Kenntnisse der Mitarbeitenden

K fehlende Umgangsformen und Etikette /
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Grundsatze der Kundenbetreuung ' e

Grundsatze \

Erreichbarkeit
Professionalitat

Respekt
EinfiUhlungsvermogen
Reaktionsfahigkeit
Transparenz

Flexibilitat

kontinuierliche Verbesserung
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Grundsatze der Kundenbetreuung

1. Erreichbarkeit

Kunden sollten das Unternehmen Uber verschiedene Kanale erreichen konnen.

2. Professionalitat

Unternehmen sollten bei ihren Interaktionen mit Kunden ein hohes Mal an
Professionalitat wahren.
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Grundsatze der Kundenbetreuung

3. Respekt

Behandlung der Kunden mit Hoflichkeit, Geduld und Professionalitat

4. Einfuhlungsvermogen
Verstandnis und Anerkennung der Bedirfnisse und Gefiihle und angemessene Reaktion
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Grundsatze der Kundenbetreuung

5. Reaktionsfahigkeit

aufmerksames und schnelles Eingehen auf die Wiinsche, Anliegen und Fragen der
Kunden

6. Transparenz

Bereitstellung klarer und ehrlicher Informationen tGber Produkte, Dienstleistungen,

Strategien und Verfahren
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Grundsatze der Kundenbetreuung

7. Flexibilitat
Anpassung an die Bedurfnisse und Vorlieben der Kunden und ggf. Angebot alternativer Losungen

8. Kontinuierliche Verbesserung

Stetige Weiterentwicklung des Kundenservice, auch durch Personalisation der Interaktionen mit
den Kunden
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Grundsatze der Kundenbetreuung
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/ Praktische Tipps zur Kundenbetreuung

Seien Sie ehrlich, wenn Sie etwas nicht wissen.

Versuchen Sie, nicht rechthaberisch zu sein.

* Fuhren Sie einen offenen:Dialog mit Ihren Kunden und
halten Sie sie auf dem Laufenden.
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Grundsatze der Kundenbetreuung

>

/ Praktische Tipps zur Kundenbetreuung

e schnellstmogliche Bearbeitung von Anfragen
* geringe Wartezeit

» effiziente Unterstlitzung
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Grundsatze der Kundenbetreuung

P

Praktische Tipps zur Kundenbetreuung

e umfassende Kenntnisse Uber Produkt

 Vorbereitung vor dem Verkaufsgesprach
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Grundsatze der Kundenbetreuung

Bedeutung der Kundenbetreuung

Bindung von Kunden

Gewinnung neuer Kunden

Aufbau eines positiven Rufs

Umsatzsteigerung

Verbesserung des Kundenfeedbacks

Starkung der Kundentreue




v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

Grundsatze der Kundenbetreuung

Ordnen Sie jedem Grundsatz der Kundenbetreuung die Beschreibung zu:

Behandlung der Kunden mit Hoflichkeit,

{cbibarkel
Erreichbarkeit Geduld und Professionalitat

Kontaktmdglichkeit zum Unternehmens tber

Respekt verschiedene Kanile

Verstandnis und Anerkennung der
Professionalitat Bedurfnisse und Gefuhle und angemessene
Reaktion



Grundsatze der Kundenbetreuung:
Schlisselkompetenzen zur Kundenkommunikation

Lol

Aktives Zuhoren

Art des Zuhorens und Reagierens auf Kunden, die das
gegenseitige Verstandnis verbessert
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Einfuhlungsvermogen

Fahigkeit, die Gefuhle der Kunden zu verstehen, ihre
Sichtweise zu erkennen und sich in ihre Lage zu versetzen

iJ
oy




Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eun (s
~ Schlusselkompetenzen zur Kundenkommunikation
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Aktives Zuhoren: Verbale Techniken

positive Verstarkung
Paraphrasierung
Zusammenfassung
Gefuhle reflektieren

Klarung: dem Sprechenden Fragen zu stellen, um sicherzustellen,
dass er oder sie Botschaft richtig verstanden hat

offene Fragen stellen
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Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eu

Schlisselkompetenzen zur Kundenkommunikation
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/ Aktives Zuhoren: Nonverbale Techniken \

e Gesichtsausdruck, z. B. Nicken, Lacheln
e Augenkontakt

e Korperhaltung

e Spiegelung

\ &3

e Schweigen

\-\Vermeidung von Ablenkungen, z. B. Blick auf das Handy ) 4
4 .
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Grundsatze der Kundenbetreuung:

Schlisselkompetenzen zur Kundenkommunikation
t
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Grundsatze der Kundenbetreuung: /e" eu
Schlisselkompetenzen zur Kundenkommunikation

Aktives Zuhoren in der Kundenbetreuung
Wir konnen die Bedurfnisse unserer Kunden sonst nicht verstehen.

Selbst wenn wir ihre Bedurfnisse kennen, werden wir sonst nie wissen, ob wir diese
Bedurfnisse erfullen.

Bei Problemen/Beschwerden/Feedback werden wir sonst nicht in der Lage sein, das
Problem mit unserem Produkt oder der Dienstleistung zu losen.

In der Folge werden wir sonst nicht in der Lage sein, die Probleme zu beheben.




Grundsatze der Kundenbetreuung:
Schlusselkompetenzen zur Kundenkommunikation
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Aktives Zuhoren in der Kundenbetreuung

Verbesserung der Kundenzufriedenheit
Bedirfnisse der Kunden verstehen

Beziehung aufbauen

Professionalitat unter Beweis stellen

Probleme effektiv [0sen




Grundsatze der Kundenbetreuung:

Schllisselkompetenzen zur Kundenkommunika'tLon

y

Aktives Zuhoren — Informationen aufnehmen
* Nehmen Sie die wichtigen Kundendaten auf (wer, was, wo).

e Nehmen Sie die Stimmung und Geflihle des Kunden auf und zeigen Sie Einfuhlungsvermogen.

e Verstehen Sie die tatsachlichen Bedurfnisse.




Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eu
Schlisselkompetenzen zur Kundve'nkommumkatlon

‘ Einfuhlungsvermogen am Arbeitsplatz und bei der Kundenbetreuung

den Kollegen und Kunden zuhoren

EinfiUhlungsvermoégen: Erfahrung oder Situation einer anderen Person aus deren
Perspektive verstehen

effektivere Kommunikation, Zusammenarbeit und Problemlésung
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Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eu

Schlusselkompetenzen zur Kundenkommunikation
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Wie lasst sich Einfuhlungsvermogen gegeniiber Kunden in der Praxis zeigen?

1. Bewertung der Situation:
"Kann ich etwas fir Sie tun?“
"Konnen Sie mir bitte etwas mehr dazu erzéhlen?"

"Ich mochte sicher sein, dass ich wirklich verstehe, was Sie mir sagen.”

: 2. Klarung der Situation:

3. Beruhigung des Kunden:
"Sie haben absolut Recht."

4. Geflihl der Unmittelbarkeit vermitteln:
"Ich kann sehen, wo das Problem liegt."




Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eu
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) Schlusselkompetenzen zur Kundenkommunikation

o = = s .

) . W r. _llecana,

Wie lasst sich Einfihlungsvermdgen gegenuber Kunden in der Praxis zeigen?

5. Verpflichtung eingehen
"Ich werde mich mit Thnen in Verbindung setzen, sobald wir etwas Neues wissen.”

6. Aufrechterhaltung guter Kundenbeziehungen
"Ich habe vor kurzem ein ahnliches Problem gehabt, ich verstehe also, was Sie meinen. Lassen Sie mich
sehen, was ich tun kann, um lhnen zu helfen.”

7. Guten Abschluss finden
"Ilhre Zufriedenheit ist wichtig fir uns. Haben wir alles besprochen, was Sie heute besprechen wollten?"

PN Y
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v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

N

Einfuhlungsvermogen gegenuber Kunden

Bitte ordnen Sie iedem Schritt die Gruppe von Satzen zu, die am besten zu ihm passt.

Aufrechterhaltung guter Kundenbeziehungen "Ich kann sehen, wo das Problem liegt.”

"Ich habe vor kurzem ein ahnliches Problem

ehabt, ich verstehe also, was Sie meinen.
Gefuihl der Unmittelbarkeit vermitteln £ : : :
Lassen Sie mich sehen, was ich tun kann, um
lhnen zu helfen.”

¢ ; "Ich mochte sicher sein, dass ich wirklich
Bewertung der Situation sl "
verstehe. was Sie mir sagen.



Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eu —
Schlisselkompetenzen zur Kundenkommunikation
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Einflihlungsvermogen am Arbeitsplatz — Kollegen wie Kunden behandeln

Wenn ein Teammitglied Frustration liber ein Projekt zum Ausdruck bringt
Unterstitzung und Ermutigung anbieten

Wenn ein Teammitglied ein personliches Problem hat
EinfUhlungsvermogen zeigen, Unterstutzung bei der Arbeit anbieten

Wenn Sie einem Teammitglied Feedback geben
konstruktive Kritik mit positiver Rickmeldung und Anerkennung der Bemiihungen verbinden




v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

Beziehungen am Arbeitsplatz

1. Wenn ein Kollege seine Frustration tiber ein Projekt zum Ausdruck bringt:

Sie ignorieren sie und arbeiten weiter an ihren Aufgaben, da alle mit einem hohen Arbeitspensum belastet
sind.

Sie bieten Unterstlitzung und Ermutigung.

32



Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eu —
Schlusselkompetenzen zur Kundenkommunikation

Bedeutung von Einflihlungsvermogen

Der Kundendienst kann nicht immer Losungen liefern, aber er kann
immer Einfihlungsvermaogen zeigen.

Indem Sie sich in die Lage von Kunden versetzen und lhre Kunden
so das Gefuhl haben, dass man ihnen zuhort und sie versteht, sind
sie auch eher mit dem Service zufrieden, den sie erhalten.




Grundsatze der Kundenbetreuung: /é eu —
Schlisselkompetenzen zur Kundenkommunikation
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/ Einfuhlungsvermoégen lasst sich verbessern \

Nutzen Sie das Produkt selbst.

* Fokusgruppen, Kundenbesuche oder Vor-Ort-Besuche sind ebenfalls eine gute
Moglichkeit, um alles aus dem Blickwinkel der Kunden zu sehen.

* Teilen Sie Erfolgsgeschichten und stellen Sie dabei sicher, dass Sie den Vorher-
Nachher-Status des Kunden hervorheben.

Zuhoren ist ein weiteres wesentliches Element des Einfuhlungsvermogens.




v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

Einfuhlungsvermogen zeigen

Lesen Sie die folgenden Aussagen und kreuzen Sie diejenigen an, in denen Einflihlungsvermdégen zum Ausdruck kommit.
{Quelle: Einige der Aussagen wurden angepasst von: https2/fwww.comm100.com//blog/customer-empathy-statements. hitml

Geben Sie mir nur eine Minute Zeit, wahrend ich das fur Sie herausfinde.

Dass Sie dieses Geschaft mit uns abschlielien, bedeutet uns sehr viel.

Das ist leicht zu losen. Es ist nicht so schwierig, wie Sie glauben, Herr Schmitt.

Ich glaube nicht, dass das richtig ist.

Ich danke Ihnen fir Ihre Geduld.

Was kann ich tun, um lhre Erfahrungen mit uns zu verbessern?



Probleme und Beschwerden von Kunden behandeln

Bearbeitung von Beschwerden: Warum ist das wichtig?

‘_ 1. verbesserte Kundenzufriedenheit
2. Bindung von Kunden

3. Feedback der Kunden ist Basis fiir die kontinuierliche
Verbesserung von Produkten und Dienstleistungen

4




Probleme und Beschwerden von Kunden behandeln

‘e eu

Bearbeitung von Beschwerden: Warum ist das wichtig?

‘. 4. positiver Ruf

5. Einhaltung von Vorschriften
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Umgang mit Beschwerden — Tipps fiir die Praxis

Kimmern Sie sich auch um die Kostentibernahme einer Beschwerde.
Horen Sie den Kunden zu und danken Sie ihnen.
Vermeiden Sie ubliche Schuldzuweisungen.

Richten Sie sich nach dem Kundenanliegen:
Nach was fragen sie, was wollen sie, was soll getan werden?
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Probleme und Beschwerden von Kunden behandeln ‘e el

Umgang mit Beschwerden — Tipps fiir die Praxis

Losen Sie ein Problem so schnell wie moglich.

Gleichen Sie den Schaden voll aus.

Uberpriifen Sie noch einmal, ob alle notwendigen MaRnahmen zur Lésung des Problems
ergriffen wurden.

Nutzen Sie ein Kundenbeschwerde als Chance zur Verbesserung fur Ihr Unternehmen.
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Probleme und Beschwerden von Kunden behandeln ' oo

Kundenbeschwerden sollten ernst
genommen und umgehend bearbeitet
werden.

/ Durch eine effiziente Bearbeitung von Beschwerden
konnen die Unternehmen:

e die Kundenzufriedenheit und -loyalitat verbessern,
e jhren Ruf zu schitzen

e Moglichkeiten fir kontinuierliche Verbesserungen erkennen

- ‘




v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

Umgang mit Kundenreklamationen

Sie erhalten kurze Aussagen zu frustrierenden Situationen, die sie im taglichen Umgang mit
Kunden erleben kénnen.

Lesen Sie die Szenarien und wahlen Sie die richtige Antwort auf der Grundlage der Prinzipien eines
effektiven Kundendienstes und unter Anwendung lhres kritischen Denkens.
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Probleme und Beschwerden von Kunden behandeln ‘e eu
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Acknowledae the customers -
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2wl Empathize







v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

Schlechter Kundenservice

Schauen Sie sich das Video (auf Englisch) an und nennen Sie 4 Punkte, die fiir einen schlechten Kundenservice
sprechen. Begriinden Sie lhre Antworten.
Das Video finden Sie hier: Schlechter Kundenservice - YouTube

Schreiben Sie lhre Antworten in den unten stehenden Text.



Wiederholungsfragen

fFrage 1
Nennen Sie die wichtigsten Grundsatze der
Kundenbetreuung.

- /

fFrage 2
Wie geht man am besten mit
Kundenbeschwerden um?

\_
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Kernaussagen der Lerneinheit e eu P

Grundsatze der Kundenbetreuung
Kundenorientierter Ansatz
Wirksame Kommunikation
Befahigung der Mitarbeitenden
Kontinuierliche Verbesserung des Unternehmens
Professionalitat

Schliisselkompetenzen zur Kundenkommunikation
e Aktives Zuhoren
 EinfiUhlungsvermogen




Gut gemacht!

Lerneinheit 3.13
ist abgeschlossen

KOfinanZiert von der Von der Européischen Union finanziert. Die geauBerten Ansichten und Meinungen entsprechen

jedoch ausschlieBlich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln nicht zwingend die der / e_ eup ® Carttcation for

Personnel

Européischen Union Europaischen Union oder der Europdischen Exekutivagentur fir Bildung und Kultur (EACEA) wider.
Weder die Europaische Union noch die EACEA kénnen dafir verantwortlich gemacht werden.
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