N cht der Geschaftsmann zahlt
di e Lohne der Angestellten,
sondern der Kunde

Henry Ford 1.

Kundenorientierte Formulierungen

Ein Kunde ist die wichtigste Person fur unser Unternehmen, gleich ob er
personlich da ist oder schreibt oder telefoniert oder auf Antwort wartet.

Ein Kunde ist keine Unterbrechung unserer Arbeit, sondern ihr Sinn und
Zweck.

Ein Kunde ist jemand, der uns seine Winsche bringt. Unsere Aufgabe ist
es, seine Erwartungen zu erflllen: gleichbleibende gute Qualitat und
Service, hervorragende Betreuung und bestmdgliche Information. Ein
Kunde ist und bleibt Kunde.

Reizworter, die moglichst vermieden werden sollten:

SLeuer”, billig*

~eigentlich®, ,vielleicht”, ,wahrscheinlich®
~Sle mussen...."

.Ich werde Uberprufen (kontrollieren)....”
.Problem*

Negative Formulierungen mit ,nein“/ ,nicht*
Konjunktive (als Hoflichkeitsform)

Unanstandige Worte
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Zauberworter:

wichtig:

,Da haben Sie Recht.”

,Das kann ich gut verstehen.”
,Vielen Dank fir den Hinweis.”
.Vielen Dank fur lhre Geduld.”
,Diese Frage ist berechtigt.”

,Nett, dass Sie anrufen.”

,Gut, dass Sie mich daran erinnern.”

,Da sprechen Sie einen wichtigen Punkt an.”

Klare, einfache Formulierungen

Anpassen (bedingt) an die Ausdrucksweise
Gesprachspartners

Ruckmeldungen — Zusammenfassungen
Ausstrahlen von Kompetenz

Lacheln in der Stimme

und vor allen Dingen: AKTIVES ZUHOREN
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