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In 30 Minuten wissen Sie mehr!

Dieses Buch ist so konzipiert, dass Sie in kurzer Zeit
prignante und fundierte Informationen aufnehmen
konnen. Mit Hilfe eines Leitsystems werden Sie durch
das Buch geftihrt. Es erlaubt Thnen, innerhalb Ihres per-
sonlichen Zeitkontingents (von 10 bis 30 Minuten) das
Wesentliche zu erfassen.

Kurze Lesezeit

In 30 Minuten konnen Sie das ganze Buch lesen. Wenn
Sie weniger Zeit haben, lesen Sie gezielt nur die Stellen,
die fiir Sie wichtige Informationen beinhalten.

e Alle wichtigen Informationen sind blau gedruckt.

o Schliisselfragen mit Seitenverweisen zu Beginn eines
jeden Kapitels erlauben eine schnelle Orientierung:
Sie blittern direkt auf die Seite, die Thre Wissensliicke
schlief3t.

e Zahlreiche Zusammenfassungen innerhalb der
Kapitel erlauben das schnelle Querlesen. Sie sind
blau gedruckt und zusdtzlich durch ein Uhrsymbol
gekennzeichnet, so dass sie leicht zu finden sind.

¢ Ein Register erleichtert das Nachschlagen.
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Vorwort

Freundlichkeit im Kundenservice — ein entscheidender
Faktor, damit Thre Kunden, Mandanten oder Patienten
sich bei Thnen gut aufgehoben fihlen und immer wie-
der gern zu Thnen kommen. Es sind nicht nur Thre Pro-
dukte oder Leistungen, die tiber den Erfolg Thres Unter-
nehmens entscheiden, sondern es ist vor allem die Art,
wie Sie mit Thren Kunden umgehen.

Wir haben dafiir den Begriff der ,professionellen
Freundlichkeit” gepriagt. Darunter fassen wir alle Ver-
haltensweisen zusammen, mit denen Sie Threm Kunden
zeigen: Du bist mir wichtig. Professionelle Freundlich-
keit ist dabei keine Heuchelei, sondern lediglich ein
Instrument — eine bestimmte Auffassung vom Umgang
mit seinen Kunden.

Freundlichkeit ist kulturabbingig

Thr individueller Freundlichkeitsstandard kommt durch
Thre Erziehung und durch die Gesellschaft, in der Sie
aufwachsen, zustande. Wir sollten entsprechend unserer
Kultur, gemif} den Gefiihlen und Bediirfnissen unserer
Kunden handeln. Wie reagieren wir auf einen asiati-
schen, sich stindig verbeugenden Verkiufer, der nun
gar nicht mehr die Mundwinkel senkt? Uns wiirde ein
solches Verhalten in Deutschland irritieren. Aber das
bedeutet noch lange nicht, dass in Deutschland die Kun-
den unfreundlich behandelt werden wollen!



Kann man Freundlichkeit lernen?

Freundliches Verhalten lasst sich ahnlich leicht erlernen
wie beispielsweise das Radfahren. Zwingende Voraus-
setzung ist jedoch der Wunsch, freundlicher zu werden.
Wie beim Radfahren ist die Umsetzung des theoretisch
Erklarten durch konsequentes Trainieren wesentlich fiir
den Erfolg.

Die folgenden Seiten geben Thnen konkrete Hilfestellun-
gen auf dem Weg zu mehr Freundlichkeit. In praktischen
Fallbeispielen konnen Sie Thre nicht so freundlichen,
unbewusst sich duflernden Gewohnheiten wieder finden.
Sie bekommen Informationen, die eine direkte Umset-
zung von freundlichen Handlungsweisen auch in schwie-
rigen Situationen mit norgelnden, sensiblen, aggressiven
und unverschimten Kunden moglich machen.

Dieses Buch wendet sich an alle, die thren personlichen
Erfolg in unserer Dienstleistungsgesellschaft steigern
mochten. Als Erginzung bietet die Akademie fiir
Freundlichkeit Seminare, Workshops und Coaching an.

Akademie fiir Freundlichkeit, Mai & Partner
Belfortstrafie 15

50668 Koln

Tel.: 0221-93 20 383
www.einfach-freundlich.de
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