Kundenbegeisterung mit »ZRM«
Ein Kundenverzauberer in Ihrem Team?

Ausgangssituation

FUr Mitarbeiter in Service oder Be-
schwerdemanagement ist der Kontakt
mit unzufriedenen Kunden Teil des
Alltags. Sie fuhlen sich oft als Stnden-
bocke, bei denen die Kunden ihren
Unmut abladen.

Souverdn und sachlich argumentieren.
Die Interessen des Unternehmens
vertreten. Dabei verstandnisvoll und
einfihlsam auf das GegenuUber reagie-
ren. Ein erfolgreiches Gesprach fihren,
mit dem beide Seiten zufrieden sind.
Das sind hohe Anspriche, die ein
kompetentes Handeln erfordern .

Und Handeln ist von Haltung gepragt
— deshalb arbeiten wir mit dem Zir-
cher Ressourcen Modell (ZRM) an der
inneren Haltung.

Das Erfolgsgeheimnis des ZRM liegt
in der Verkntpfung von Verstand und
Emotion. An der Universitat Zurich
(Dr. Maja Storch und Dr. Frank Krause)
wurde ein weltweit neuer Zieltyp ent-
wickelt: Das Mottoziel.

Ein Mottoziel fokussiert auf die innere
Haltung, die langfristige Erfolge sichert.
Und so kdnnte ein in ZRM erarbeitetes
personliches Motto aussehen:

»Stabil wie eine deutsche Eiche meistere
ich die Beschwerden meiner Kunden.«
Oder: »lch bin ein Zauberer: ich habe
jeden Tag die Chance unglickliche
Menschen in zufriedene zu verzau-
bern.« Oder: »Wie eine Fee verzaubere
ich jeden Tag Kunden indem ich lhre
Erwartungen Ubertreffe.«

Das klingt hnen zu gefuhlsbetont? Die
Methode ist neu und wissenschaftlich
fundiert — und am Ende entscheidet
auch das Gefuhl des Kunden Uber
lhre weitere Beziehung. Wechselt ein
Kunde den Dienstleister, so fuhlt er
sich in rund 68 % der Falle nicht gut
genug behandelt. (American Society
for Quality).

Hatten Sie nicht auch gern ein Team
von Kundenverzauberern? Entschei-
dend sind zwei Dinge: die Serviceori-
entierung, die der Kunde erfdhrt, und
die Haltung, mit der der Mitarbeiter
seinen Job ausubt.

»Frither kam ich mir wie ein Wutmdill-
eimer vor, der alles schlucken musste.
Heute stehe ich wie ein Leuchtturm
in der Brandung und weise den Weg,
wenn die Wellen etwas hoher schla-
gen.« — so ein Mitarbeiter aus dem
Beschwerdemanagement einer grof3en
Kaufhauskette nach dem Seminar.

Serviceorientierung ist und bleibt das
Kapital von Dienstleistungsunterneh-
men. Grund genug, Servicemitarbeitern
neben Ihrer Fachkompetenz genligend
personliches Rustzeug mitzugeben um
beim Kunden gerade auch in stressi-
gen Zeiten und kritischen Situationen
souveran zu reagieren.

Ziele

e Souveraner Umgang mit Kunden

¢ Serviceorientierte Haltung

e Souveranitat in Beschwerdesituatio-
nen

e |dentifikation mit den Unterneh-
mensvorgaben

e Steigerung von Engagement und
Motivation bei der Aufgabenerledi-
gung

e Starkes Verantwortungsbewusstsein
fir Aufgabenbereiche

¢ Das eigene Erfolgserlebnis

Vorgehen/Methode

e Diskussion des Unternehmensmot-
tos / Zielvorgabe

e Erarbeitung individuell abgeleiteter
ZRM Mottoziele fir jeden Teilneh-
mer

e Einlbung der Identifikation der
Haltung

¢ Situationsanalysen

Struktur

Dauer des Trainings: 2 Tage
Teilnehmerzahl: bis 12 Personen
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