PePPer

Erfolgserlebnisse durch optimalen Service
PePPer your service®

Kunden erfassen mehr, als den Moment, in dem sie die Aufmerksamkeit
des Mitarbeiters haben. Kunden sehen auch hinter die Kulissen. Sie erleben
die Atmosphare in einem Unternehmen — und interpretieren dartber hinaus
Handlungen, Aussagen und Einstellungen, die sie nur am Rande
mitbekommen, aber trotzdem in ihre Kaufentscheidung integrieren.

Zielgruppe

Mitarbeiter mit Kundenkontakt

Die Kundenbeziehung beschrankt sich nicht nur auf den Kontakt mit dem
Verkaufer oder Kundenbetreuer. Es entstehen auch Kontakte Uber Telefon,
am Gang, bei Lagerabholung, am Info-Schalter, am Entree oder in der
Cafeteria.

Viele Unternehmen und ihre Mitarbeiter sind sich gar nicht dartber
bewusst, wie viel Kundenkontakt sie eigentlich haben und wie sehr sie
damit das Bild des Unternehmens nach innen und au3en pragen.

Ziele

e Verbesserung der Kommunikation nach innen und auf3en
Wir verstehen unter Kommunikation im Servicebereich mehr als nur
Sprache. Das Unternehmen kommuniziert durch den gesamten Auftritt

seiner Mitarbeiter. Sie ist also Summe aus Sprachmustern,
Umgangsformen, Handlungen optischem Erscheinungsbild, Atmosphére
etc.

¢ Unternehmerisches Denken& Handeln der Mitarbeiter steigern
Mitarbeiter und deren Einstellung zum Unternehmen, seinen Ressourcen
und Partnern steuern maf3geblich den Unternehmenserfolg. Wir arbeiten
daran, dieses Bewusstsein zu scharfen.

e Qualitat der Dienstleistung steigern
Speziell Uber die personliche Dienstleistung — und sei sie eine noch so
kleine Geste — kann sich ein Unternehmen von seinen Mitbewerbern
abheben. Wir erarbeiten Strategien, die individuell auf IThr Unternehmen
und lhre Kunden ausgerichtet sind.

e Mitarbeiter- Ressourcen freilegen und far den
Unternehmenserfolg nutzbar machen.
Jeder Mitarbeiter bringt viel Potenzial mit. Nur selten wird dies im
Unternehmen auch geschatzt, genutzt oder erwinscht. Wir erarbeiten
Ideen, wie jeder Mitarbeiter sein Potenzial entfalten und so zu mehr
personlicher Erfullung gelangen kann um den Unternehmenserfolg noch
besser zu unterstitzen.
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e Bessere Unternehmenskultur da sich die Mitarbeiter mit ihrem Job, ihrer 9

Rolle im Unternehmen und dem Unternehmen selbst starker | .
. e - Uteweg 19, 9020 Klagenfurt
identifizieren.

. . . .. am Woérthersee - Austria
e Mittelfristig gesteigerte Wertschépfung Tel.: +43 - 664 - 91 55 994

e Hohere Mitarbeiter- und Kundenbindung mit geringerer Fluktuation und rax: +43 - 463 - 91 70 50
weniger Fehlzeite

e Achtsamer Umgang mit Ressourcen des Unternehmens (Kostenfaktor!)

e Ganzheitliches und vernetztes Denken der Mitarbeiter wird gestarkt

office@erfolgserlebnis.at
www.erfolgserlebnis.at

Hohere Mitarbeiterzufriedenheit geht mit gesteigerter Kundenzufriedenheit
Hand in Hand:

Zufriedene Mitarbeiter gehen besser miteinander um, leben in einem
besseren Betriebsklima. Sie identifizieren sich starker mit dem
Unternehmen, sind loyal, bleiben Il&dnger im  Arbeitsverhaltnis,
Personaleinstellungskosten werden drastisch verringert. Langjahrige
Mitarbeiter entwickeln globales Unternehmenswissen, kennen Ablaufe,
Zusammenhéange, Kunden und Wunsche, haben und nutzen grof3eren
Handlungsspielraum zur Erfuillung der Kundenbedirfnisse. Zufriedene
Kunden bringen héhere Gewinne.

Methoden/ Vorgangsweise

Vor-Gesprache mit der Fuhrungskraft zur Abstimmung von Inhalten

Analyse der Ist Situation als Basis fur individuelles Seminardesign

Erlebnis- und Handlungsorientierte Workshopgestaltung

Beschéaftigung mit den Unternehmenswerten, Unternehmensleitbild,

Vision

e Ubungen und praktische Beispiele verbunden mit personlichen
Erkenntnissen zur direkten Umsetzung im Arbeitsalltag

e (Weiter)entwickeln von Corporate Communication/Corporate Behaviour

e Gewohnheitsentwicklung um Nachhaltigkeit zu gew&hren: Bewusste

Abstande zwischen Seminareinheiten um Gelerntes in den Arbeitsalltag

zu Ubertragen eigene Erfahrungen zu machen und dartber reflektieren.

Inhalte

Hervorragende Servicequalitat durch professionelles Verhalten- Beste
Dienstleistungsqualitat durch gekonnten Umgang mit sich selbst und
anderen.

Nach individuellem und branchenspezifischem Bedarf bearbeiten wir mit
Ilhren Mitarbeitern z.B. folgende Themen:

Grundlagen der Kommunikation — wie Miteinander funktioniert
Mentale Grundhaltungen und Wertebewusstsein

Stress ist keine Entschuldigung fur Misstone

Fur den Kunden bist du die Firma

Goldene Regeln fur optimalen Kundenkontakt

Kundenkontakt und Sprache: verbal, nonverbal, am Papier

e Umgang mit schwierigen Kunden: Kleinigkeiten haben gro3e Wirkung!
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