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Kundentyporientiertes Serviceverhalten

Die Kundenbindung erhéhen und mit Kollegen besser zusammenarbeiten

Wer den Verhaltensstil des Kunden erkennt und
sich darauf einstellen kann, wird effizientere
Gesprache fiihren und tragt zur Erhohung der
Kundenbindung bei. Unterschiedliche Verhaltens-
stile bergen Konfliktpotenzial. Das unterschiedliche
Verhalten zu verstehen fuhrt zu hoherer Akzeptanz.
Das unterschiedliche Verhalten von Kollegen
(Innendienst, VerkaufsauRBendienst) als
willkommene Erganzung zu seinem eigenen
Verhaltensstil zu sehen, fuhrt zu neuen Chancen
und einer effizienteren Zusammenarbeit.

Seminarziel

Die Teilnehmer

ermitteln ihren eigenen Verhaltensstil nach der DISG®-Typologie
verinnerlichen die Starken und Schwachen des eigenen Stils
lernen die Verhaltensweisen von anderen verstehen und schatzen
erkennen die Ergdnzung, die in unterschiedlichen Stile liegt
erkennen den Verhaltensstil des Kunden in Gesprachen

lernen sich individuell auf den Kundentyp einzustellen

lernen schneller und besser mit anderen zurecht zu kommen
effizientere Gesprache mit Kunden fiihren

erkennen die Auswirkung unterschiedlicher Stile auf die Arbeitseffizienz und das
Gesprachsklima
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Inhalte

Personlichkeit und Verhalten

Persolog® (DISG®) — Verhaltensstile

Eigener Verhaltensstil

Starken und Schwachen der einzelnen Stile
Mit anderen schneller und besser klarkommen
Mehr erreichen

Typindividuelle Gesprachsvorbereitung

Auswirkung verschiedener Stile auf
B Arbeitseffizienz

B Gesprdachsklima

Methoden

. Die D SG Typen erkennen
B Lehrgesprach P

B Gruppenarbeit Umgebung, Biro
Bereich Merkmal DisG Bereich Merkmal DISG
. RO I | e ntra | n | ng Struktur | Konventionell Design dezent
Chaotisch praktisch
Strukturiert Natur
klar, einfach modern
Ausstat- |technisches Bilder Familie, Natur
tung nur Wichtiges Urkunden, Aktion
aulergewshnlich Kunst
L . Pflanzen Organigramm
Organisation
Bereich Merkmal DisG Bereich Merkmal DIsG
. Zielgruppe Erste Familiar Small-talk | Intensiv (ber Alles
Worte Uberschwénglich Nur tiber Technik
. Monteure Reserviert Wenig small-talk
Formal Personlich
. Se rvicetechniker Atmo- blrokratisch Verhalten Respektvoll
sphare unpersoénlich Provokativ
B Projekttechniker warmherio_ St
Sehr persénlich Charmant
Sprache
Bereich Merkmal DIsG Bereich Merkmal DISG
Tempo Schnell Modulation |lebhaft
Langsam Sehr Monoton
Schnell Akzentuiert
Langsam Leichte Modulation
Laut- Laut Klang Freundlich
starke Laut Zurlickhaltend
Leise Hart, barsch
Leise Enthusiastisch

Beispielseite aus dem Arbeitsbuch fir die
Seminarteilnehmer
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