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Im personlichen Kundenkontakt steht stets der Mensch

im Mittelpunkt.

Die Produkte verschiedener Unterneh-
men unterscheiden sich haufig nicht
mehr voneinander. Die Kommunikation
mit dem Unternehmen macht den Un-
terschied. Dabei leisten Mitarbeiter den
gréssten Anteil der emotionalen Arbeit
in der Kundenbindung.

Die Werbung verspricht dem Kunden,
mit dem Kauf eines Produktes ein Le-
bensgefiinl zu erlangen, Freiheit, Ge-
sundheit und Gllcklichsein. Auch wenn
wir wissen, dass diese Dinge nicht
kauflich sind, fordert es subtil die Erwar-
tungshaltung — gute Werbekampagnen
hin oder her. Das «Wohlftihl»-Gefuhl ent-
steht beim Kunden im personlichen Ge-
spréch, bei der Beratung, bei Informa-
tionsgesprachen oder Reklamationen.
Den Werbe-Erwartungen des Kunden
im Alltag gerecht zu werden, ist eine
grosse Herausforderung.

Wie schafft es ein Mitarbeiter auch
nachmittags, nach dem x-ten Kunden-
gespréach, auf die momentane Gemdits-
verfassung des Kunden einzugehen?

Das Fundament flr den Umgang mit
emotionalen Kundengesprachen bildet
die soziale Kompetenz und emotionale
Inteligenz des einzelnen Mitarbeiters.
Doch was bedeutet dies im Alltag in der
Kundenkommunikation?

Empathie
Empathie, ein Schlagwort der heutigen
Zeit!
- Was genau heisst, Empathie

im Kundenkontakt zu leben?
- Kann ich es lernen?
- Konnen meine Mitarbeiter es lernen?
Die vielen Fragen zu dem interessanten
Thema werden im Buch «Empathie im
Kundenkontakt» erértert. Rund um das
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AMINDAconsulting stellt jedem Teilnehmer das AMINDA-EQ am Schluss des

Seminars aus. Jeder Teilnehmer erhilt als weiterfithrende Literatur das Buch
Empathie im Kundenkontakt». Im Buch werden die im Seminar behandelten
Themen vertieft und zusitzliche Ubungen runden das Seminar ab. Das Buch

kann auch einzeln erworben werden. Beachten Sie dazu auch die Seite 28 in
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Thema Empathie kursieren viele Be-
griffe, welche, von aussen betrachtet,
schwierig zuzuordnen sind. Wo liegt der
Unterschied zwischen sozialer Kompe-
tenz und Empathie?

Die Einordnung der Themen soziale
Kompetenz und emotionale Intelligenz
im richtigen Zusammenhang ist ein wich-
tiger Teil zum Verstandnis der Wirkungs-
weise unseres Verhaltens im Alltag.

Kundenbedurfnisse sind anspruchs-
voller geworden. Neben dem Produkt
steht der Umgang mit dem Menschen
im Mittelpunkt. Kunden sind bereit, ei-
nen hoheren Produktpreis zu bezah-
len, wenn die individuellen Bedurfnisse
befriedigt werden. Freundlichkeit, sich
verstanden fiihlen und das Mitflhlen in
einer schwierigen Situation werden vom
Kunden sehr geschatzt.

Mitarbeitern im Kundendienst und allen
Mitarbeitern mit nahem Kundenkontakt
wird emotional viel abverlangt, tagein
und tagaus personlich und individuell
auf die unterschiedlichen Kundenbe-
durfnisse und Reaktionen einzugehen.

Folglich ist es wichtig, den Mitarbei-
tern die Chance zu geben, sich selber
gut kennenzulernen, die eigenen Me-



chanismen in der Kommunikation und
des eigenen Befindens herauszufinden
und die beste Herangehensweise bei
schwierigen Situationen zu veranschau-
lichen.

Nicht nur Kunden sind
unterschiedlich, auch Mitarbeiter!
Je besser sich der Mitarbeiter kennt,
umso besser kann er mit seinen eige-
nen Unzuléanglichkeiten umgehen und
auf Kunden und andere Menschen ein-
gehen.

Durch die innere Balance der Mitarbeiter
gelingen auch die Kundenorientierung
und das Zurlickstecken von eigenen
BedUrfnissen im Kundenkontakt. Ver-
steht ein Kunde die Erklarungen des
Mitarbeiters nicht, ist dies kein boser
Wille und bringt dem Kunden mehr Ner-
vositat als dem Mitarbeiter.

Selbst Reklamationen kénnen mit viel
Empathie und einflhlendem Umgang
zu einem Sachgesprach mit guten Lo-
sungen flhren, wenn der Mitarbeiter die
Hintergriinde kennt und sein Kommuni-
kationsverhalten anpasst.

Soziale Kompetenzen
Berufe mit Kundenkontakt bedingen so-
ziale Fahigkeiten von den Mitarbeitern.

Dazu gehort das Interesse an Men-
schen, behilflich zu sein und zu kommu-
nizieren.

Kundenvertrauen ist ein unbezahlba-
rer Wert, welcher durch die Mitarbei-
ter im Kundenkontakt aufgebaut wird.
Kundenbindung entstent durch die
positiven Erfahrungen, welche im Laufe
der Zeit gesammelt werden. Die Verlass-
lichkeit der Aussagen im personlichen
Gesprach pragt die Kundenloyalitat.
Stimmt diese Kombination zusammen
mit der Qualitat des Produktes, ist eine
lange Kundenbeziehung die Folge.

Empathie lernen

Im Seminar «Empathie im Umgang mit
Kunden» lernen die Mitarbeiter die ei-
genen Emotionen und sozialen Kom-
petenzen kennen. Ausserdem werden
die Moglichkeiten zur persénlichen
Entwicklung der emotionalen Kompe-
tenz aufgezeigt. Auch wenn Empathie
nicht wie eine Zahlenreihe gelernt wer-
den kann, ist der Fokus auf sich sowie
die Beschaftigung mit anderen Men-
schen der Schitssel zur Weiterentwick-
lung.

Seminarinhalte Empathie
Zum Start geht es darum, die eigenen
Geflihle zu erkennen. Dabei ist wichtig,
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diese Geflihle einzuordnen und allenfalls
im Alltag abzugrenzen oder gezielt ein-
zusetzen.

Geflhle im Umgang mit Kunden sind
elementar und in der VerknlUpfung mit
emotionaler Kommunikation entsteht
eine gute Basis flir Kundenbeziehun-
gen.

Die Selbstmotivation fordern und die
Selbststeuerung geschickt einsetzen,
unterstitzt im Alltag, mit sich selber und
den Herausforderungen umzugehen.

Mit Ubungen und dem Kennenlernen
der eigenen Starken wird die eigene
Empathie ergriindet und gefordert.

Durch gesteigerte Konfliktfahigkeit ent-
steht eine personliche Kommunikati-
onsebene, die sich positiv auf die Kun-
denbeziehung auswirkt. Reklamationen
mit ehrlichem Verstandnis zu begegnen,
erleichtert die Losungsfindung.

Schlussendlich geht es darum: Wer
sich kennt, weiss, wie er mit eigenen
Emotionen umgehen kann, und wer die
Fahigkeit besitzt, auf andere Menschen
und ihre emotionalen Bedurfnisse ein-
zugehen, ist im téglichen Umgang mit
Kunden unersetzlich.
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