Aktive Kundenorientierung
und Konfliktmanagement fur Service, Innendienst, Pre- und Post-Sales

1. Kundenorientierung - wasist das ?
1.1 Der Kunde ist Konig - wer ist der Kaiser?

2. Der Umgang mit Kunden
2.1 Kundengruppen und Marktsegmente
2.2 Der Kundenkontakt
2.3 Wenn nur der Kunde stort
2.4 Der Anruf als Storfaktor
2.5 Der Anruf - ein Uberfall?
2.6 Der Umgang mit Problemkunden

3. Das kundenorientierte Telefongespr ach
3.1 Besonderheiten der Telefon-Kommunikation
3.2 Die Vorberetung
3.3 Hdflichkeit am Telefon
3.4 Verstandigung durchs Telefon
3.5 MilRverstandnisse verhindern

4. Kundenorientiertung als Vertriebsunterstiitzung
4.1 Direkte Unterstitzung im Pre-Sales Bereich
4.2 Direkte Unterstiitzung im Post-Sales Bereich
4.3 Die direkte Vertriebsunter stitzung
4.4 Vorbereitungsmalinahme fir die Vertriebsunter sttitzung
4.5 Telefongesprache in der Vertriebsunterstiitzung

5. Die Reklamationsbehandlung
5.1 Schlechte Nachrichten tGberbringen
5.2 Einwande ausraumen
5.3 Reklamationen behandeln
5.4 Reizfloskeln und Taktlosigkeiten vermeiden
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6. Kundenorientierung in der Praxis
6.1 Kundenorientierung heil3t Mitarbeiterorientierung
6.2 Kundenorientierung in der Qualitatssicherung
6.3 Kundenorientierung in der Entwicklung
6.4 Kundenorientierung im Marketing
6.5 Das Deutsche Kundenbarometer
6.6 Das Beschwerde-M anagement
6.7 Die Qualitatsmessung

7. Konfliktmanagement
7.1 Realitatist ene Illusion
7.2 Personliche Einstellung
7.3 Konfliktstile und Wahrnehmungen
7.4 Konfliktursachen und L 6sungsansatze
7.5 Mit Konflikten umgehen
7.6 Erfolgreiche Losungsstrategien fur Konfliktsituationen
7.7 Was tun bel Meinungsver schiedenheiten?
7.8 Umgang mit verbalen Angriffen und schwierigen Leuten
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