Alle reden von Services und Losungen

Sind das Lippenbekenntnisse?
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Wie ist es denn, wenn ICH Service erfahre?

¢ Bsp. Intercity ¢ Obst auf dem

Hotelzimmer
¢ Warenhaus

¢ Vollgetanktes Auto
beim Neukauf

¢ Actebis
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Was ist hier jeweils passiert?

Kunden haben sich einen
bleibenden Eindruck
gemacht
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3 Personen, 3 Interessen
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Der Kunde
verlangt eine Losung
bezahlt mein Gehalt

Der Chef (Firma)
verlangt Leistung
sorgt fur Kunden

Der Techniker
das arme Schwein
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Wann habe ICH kein gutes Gefiihl dabei,
eine Dienstleistung zu bezahlen?

¢ Wenn ich IRGENDWO
¢ bewusst oder unbewusst
¢ NICHT zufrieden mit der Leistung bin!
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Was will der Kunde denn uberhaupt von uns?

¢ Losen von Problemen

- Menschlichkeit bei der Betreuung

©

¢ Kosten der Dienstleistung Kundenservice,
der begeistert!

¢ Schnelligkeit, Schnelligkeit,
Schnelligkeit, Schnelligkeit,
Schnelligkeit, Schnelligkeit ........

Wie sieht es damit in
Deinem Unternehmen aus?
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Der Turbo-Check fur mein Unternehmen
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Service ist...

... die Gesamtheit der Leistungen, die der Kunde
uber das Produkt oder die grundlegende Dienst-
leistung hinaus in Bezug auf den Preis, das Image
und den Ruf des Unternehmens erwartet.
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Wir wollen unsere Kunden nicht zufrieden stellen...

Wir wollen sie BEGEISTERN !
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Erstklassiger Service...

¢ ... Iist schnell
¢ ... l6st Probleme (100%)
¢ ... birgt fachliche Kompetenz

¢ ... ist hoflich und menschlich kompetent

und vor allem:
Er ubertrifft die Erwartungen Deines Kunden!
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Wir kiiren SIE / IHN.... &

World's Sexiest

IT TECHNICIAN
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Wie bekomme ich das in alle Kopfe?
¢ Service ist kein Dogma
¢ Service ist eine Einstellung, die gelebt wird
(oder eben leider nicht)
¢ Vier Varianten far den Erfolg:
Selbst Service erkennen V‘|"j‘|‘_‘°’s S
Idee des internen Kunden
im Unternehmen einflhren
Die Pyramide des Kundennutzen
Lgufend.es | \\
Dienstleistungscontrolling
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Was ist Kundennutzen?

¢ grundlegender Kundennutzen
¢ erwarteter Kundennutzen
¢ erwunschter Kundennutzen

¢ unerwarteter Kundennutzen
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Zusammenfassung

¢ Selbst den Entschluss fassen, Kunden mehr als
zufrieden zu stellen.

¢ Turbo-Check durchfihren

¢ Mitarbeiter begeistern tber
Internen Kunden
Mitarbeiter selbst sensibilisieren

Kundennutzenpyramide
¢ Permanentes Controlling -> Reaktion auf Ergebnisse
¢ Sauberes Konzept aufbauen (klare Abgrenzungen!!!)

¢ Gutes Marketing und Beziehungsmanagement “@
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Meine 3 wichtigsten Punkte
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