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KUNDENFREUNDLICHKEIT

Ein altes Sprichwort, das heute

zufrieden stellende Antwort noch am

Der Kunde ist Konig, solange er nicht reklamiert

noch seine Berechtigung hat.
Aber wird diesem noch nachge-
lebt? Die fachlich kompetente
Auskunft, der angenehme Um-
gangston und das gewinnende
Lacheln: wo sind sie geblieben?

(] von SUSANNE ZumalHL

Wer hat nichl schen Bhnliche Situatio-
nen erlebt: in einem preislich hochwerti-
gen Modegeschift werde ich von einer
Kaugummi kauenden Verkiolerin be-
dient; bel einer Telefan-

anfrage wird mir entgeg- |

selben Teg. In den letzten Jahren wurde
sehr viel in Technologien und Umstruk-
turderungen Investiert, Wire es nicht an
der Zeil, in einen kundenfreundlicheren
Sarvice und Verkauf zu investieren? Die
heutigen Produkte sind ja ohne Zweifel
aul dem nreuesten Stand. Aber wie sie
verkauflt werden, wie Reklamationen be-
handelt werden und wie trew der Kunde
ist, des hingt vom Umgang und dem per-
sonlichen Kontakt ab,

Kompetenz und Freundlichkeit

Das Fachwissen der meisien Mitar-
beitenden, die im Kundenlkontakt ste-
ken, ist gut, das Auftre-
ten und Verhalten ge-

net: «Dag kann ich Th- | Mo I genitber  der Kund-
nen nicht sagen, das | Die Unternehmen schaft l#sst vielfach zu
weiss ich nichts; enl- i irh i wiinschen [Obrig. Der
deckt man einen Bu- mhssen Sfﬂhl[!] Kunde idhlt sich schon
chungsfehler sul einem Klaren Sein, wie lange nicht mehr als
Banklkonto, ethilt man e Kbnig, denn er ist es,
die Antwort: «Ja wissen  Wichtig ein guter der den Umsatz bringt.
Sie, die EDV ist schuld ey Der Kunde wilnscht
daren ..» Was man Kundenservice ist éine oplimale Bera-

wirklich vermisst, ist ei-
ne Entschuldigung, ein
aich werde mich darum bemiihens oder
eich klfire das gerne fir Sie ab» und eine

tung, einen [freundii-
chen Umgangston und
dass eremnst genommen wird. Ein Unter-
nehmen mil einem besonders kempe-

Susanne Zumbikhl

tenten und freundlichen Kundenservice
kann sich stark von der Konlurrenz ab-
heben.

Ist nicht filr manches Unternehmen
der Zeilpunki gekommen, den kunden-
orentierten Mitarbeitenden die Chanca
#u geben, zu lernen, sul die Kunden gin-
zugehen? Die Unternehmen miissen
sich im Klaren sein, wie wichtigein guter
Kundenservice fir 8le ist, und dement-

sprechend ihre Strategie festiegen. Diese
Strategie soll im Unternehmen kommu-
niziert und verankert werden, Den Mit-
arbeitenden aus den Abteilunpen Ver-
kauf und Kundendienst goll eine ent-
sprechende Schulung erméglicht wer-
den. Aufgrund praktischer Belspiele
kiinnen sie lernen, wie man suf einen
unzulriedenen Kunden zugehen kann.
Durch putes Zuhfiren kbnnen viele
Missverstindnisse und zu  grosse
Emotionen vermieden werden. Be-
kanntlich sind Verkiufer die weitaus
besseren Sprecher als Zuhbrer, Sie sol-
len lermen, durch richtiges Zuhbren und
Beobachien schneller und besser zu rea-
gieren, sich gentigend Zell fiir den Kun-
den einrdumen und - ganz wichtig - Ver-
sprechen dann auch einxuhalten, Zu-
dem sollien die Miiarbeitenden an der
Front {iber die richtigen Kompetenzen
verfiigen. Wie weit kbnnen sie den rekla-
mierenden Kunden entgegenkommen?

Anzahl Reklamationen als Indikator?

Welche Maglichkeilen bestehen, den
Kunden zufrieden zu stellen, Kann das
bemiingelte Gerdl pratis ausgetauscht
werden, ein Geschenlc als Wiedergutma-
chung fibergeben werden usw. Nun kann
sich die Geschiifisleitung eines Unter-

nehmens sagen, bel uns gehe:
keine Reklamationen ein. .
tung: es ist statistisch erwies
diglich 5-10 Prozent aller unz
Kunden reklamieren, dis resi
chen die Faust im Saclcund w
der Konkurrenz zu, Durch re
halten kkann eln Kunde zufriec
werden, Werden seine Rekl
kulant bearbeitet und auch en
men, erzihll er dies sicherlich
ganzen Bekanntenkreis. Was
hat, dass dieser ebenfalls bald
denkreis dieses Untzrmmehme
Das Resultat ist: Der bisherd
bleibt reu, der Kundenkreis
sich, und im Unternehmen |
Mingel beheben. Auch Sie
sind angesprochen, reklami
Gute Produkte plus ein m
kompetentes und freundliche:
feam garantieren den gewding
folg! Und der Kunde ist wied
Und dort wo Kénige einkau
auch die Gefolgschaft nicht
sich warten,

Sutanne Jumblhl i1 susgebildeter
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Verwendete Acrobat Distiller 6.0.1 Joboptions
Dieser Report wurde mit Hilfe der Adobe Acrobat Distiller Erweiterung "Distiller Secrets v2.0.1" der IMPRESSED GmbH erstellt.
Sie können diese Startup-Datei für die Distiller Versionen 6.0.x kostenlos unter www.impressed.de herunterladen.

ALLGEMEIN ----------------------------------------
Beschreibung:
     Distiller erstellt unter Einsatz dieser Joboptions-Datei eine weboptimierte Adobe PDF-Datei. Diese PDF-Datei benötigt minimal Adobe Acrobat (Reader) 5.0.
August 2003, ulrich-media GmbH (www.ulrich-media.ch)
Dateioptionen:
     Kompatibilität: PDF 1.4
     Komprimierung auf Objektebene: Nur Tags
     Seiten automatisch drehen: Einzeln
     Bund: Links
     Auflösung: 600.0 dpi
     Alle Seiten
     Piktogramme einbetten: Nein
     Für schnelle Web-Anzeige optimieren: Ja
Standardpapierformat:
     Breite: 208.25 Höhe: 294.7 mm

KOMPRIMIERUNG ------------------------------------
Farbbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 96 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 144 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: JPEG
     Bildqualität: Minimal
Graustufenbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 96 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 144 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: JPEG
     Bildqualität: Minimal
Schwarzweißbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 150 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 225 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: CCITT Gruppe 4
     Mit Graustufen glätten: Aus

FONTS --------------------------------------------
Alle Schriften einbetten: Nein
Untergruppen aller eingebetteten Schriften: Ja
Untergruppen, wenn benutzte Zeichen kleiner als: 100 %
Wenn Einbetten fehlschlägt: Warnen und weiter
Einbetten:
     Schrift immer einbetten: [ ]
     Schrift nie einbetten: [ ]

FARBE --------------------------------------------
Farbmanagement:
     Farbmanagement: Alle Farben in sRGB konvertieren
     Wiedergabemethode: Standard
Arbeitsfarbräume:
     Graustufen Arbeitsfarbraum: None
     RGB Arbeitsfarbraum: None
     CMYK Arbeitsfarbraum: None
Geräteabhängige Daten:
     Unterfarbreduktion und Schwarzaufbau beibehalten: Nein
     Transferfunktionen: Anwenden
     Rastereinstellungen beibehalten: Nein

ERWEITERT ----------------------------------------
Optionen:
     Überschreiben der Adobe PDF-Einstellungen durch PostScript zulassen: Nein
     PostScript XObjects zulassen: Nein
     Farbverläufe in Smooth Shades konvertieren: Ja
     JDF-Datei (Job Definition Format) erstellen: Nein
     Level 2 copypage-Semantik beibehalten: Ja
     Einstellungen für Überdrucken beibehalten: Ja
          Überdruckstandard ist nicht Null: Ja
     Adobe PDF-Einstellungen in PDF-Datei speichern: Nein
     Ursprüngliche JPEG-Bilder wenn möglich in PDF speichern: Nein
     Portable Job Ticket in PDF-Datei speichern: Nein
     Prologue.ps und Epilogue.ps verwenden: Nein
(DSC) Document Structuring Conventions:
     DSC-Kommentare verarbeiten: Ja
          DSC-Warnungen protokollieren: Nein
          Für EPS-Dateien Seitengröße ändern und Grafiken zentrieren: Ja
          EPS-Info von DSC beibehalten: Nein
          OPI-Kommentare beibehalten: Nein
          Dokumentinfo von DSC beibehalten: Nein

PDF/X --------------------------------------------
PDF/X-Berichterstellung und Kompatibilität:
     PDF/X-1a: Nein
     PDF/X-3: Nein

ANDERE -------------------------------------------
Distiller-Kern Version: 6010
ZIP-Komprimierung verwenden: Ja
ASCII-Format: Nein
Text und Vektorgrafiken komprimieren: Ja
Farbbilder glätten: Nein
Graustufenbilder glätten: Nein
Bilder (< 257 Farben) in indizierten Farbraum konvertieren: Ja
Bildspeicher: 1048576 Byte
Optimierungen deaktivieren: 0
Transparenz zulassen: Nein
sRGB Arbeitsfarbraum: sRGB IEC61966-2.1
DSC-Berichtstufe: 0

ENDE DES REPORTS ---------------------------------

IMPRESSED GmbH
Bahrenfelder Chaussee 49
22761 Hamburg, Germany
Tel. +49 40 897189-0
Fax +49 40 897189-71
Email: info@impressed.de
Web: www.impressed.de


