Kommunikation und Kunden Knigge fur
Azubis

Ramsperger Automobile GmbH & Co. KG

mit Andrea Wach




Das haben wir heute
geplant

« Kurze Vorstellungsrunde
» Persdnliches Erscheinungsbild

* Der erste Eindruck — Kundenkontakt —
Personlich/Telefonisch

o Aktives Zuhoren

» Fragetechniken fir die erfolgreiche
Kommunikation

« Kdrpersprache — wie kann ich diese
gekonnt einsetzen?

« Wertschatzender Umgang mit kritischen
Kunden

www.andrea.wach.de



« Wer bin ich und wie lange arbeite ich schon
bei

Ramsperger Automobile GmbH & Co. KG?
Kurze + In welchem Ausbildungsjahr bin ich .....

Vorstellungsrunde

« Was sind zur Zeit meine Aufgaben/welcher
Abteilung/Bereich bin ich?

* Was wuinsche ich mir vom heutigen Seminar?

www.andrea.wach.de



» Das ist peinlich ()
Benehmen/

Umgangsformen
am Arbeitsplatz * So geht's richtig

 Das wunsche ich mir....

www.andrea.wach.de



Personliches
Erscheinungsbild

e Mimik
e Gestik

www.andrea.wach.de

« KOrperhaltung

« Stimme und Wortwahl
« Kleidung

* Geruch



Distanz zu meinem
Gegenuber

Kleinste Distanz
. bis zu 50 cm

Personliche Distanz
. bis zu 1 Meter

Gesellschaftliche Distanz
. von 2 - 3 Metern

www.andrea.wach.de




Der erste Eindruck

entsteht in .....

www.andrea.wach.de



Der erste Eindruck
entstehtin .....
Sekunden

* 7% Inhalt des Gesagten
* 38 % Stimme

* 55 % Korpersprache
Kleidung
Korperhaltung

www.andrea.wach.de




Der erste Eindruck ist
entscheidend

« Saubere und ordentliche Kleidung
Arbeitskleidung

* Friseur

fur lhren
ersten Eindruck !

» Korperpflege
* Distanzzone einhalten
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» Sprechweise

e Stimme
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» Blickkontakt

Begrufdung + Lacheln

» Aufrechte Kdrperhaltung

www.andrea.wach.de




Korpersprache

» Auftreten, Bewegung
« Korperhaltung

95 % - des ersten
Eindrucks entstehen

» Kleidung, Friseur, Bart, Schmuck

* Hygiene, Zahne, Fingernagel, Kosmetik
durch........ « Stimme, Sprachtempo, Lautstarke

» Geruch, Parfim, Essensgeruch, Zigarettengeruch

www.andrea.wach.de



ROAH, isT DAs
CANGWEILIG

Teamsitzung



* Personlicher Kontakt
» Telefonischer Kontakt

* E- Malil Kontakt

Umgangsformen

www.andrea.wach.de



Telefonieren

» Schreibblock und Stift bereitlegen

« Name des Anrufers

« Zeit des Telefonats

» Telefonnummer flr Rickruf notieren
« Wen der Anrufer sprechen wollte....
« Wann der Anrufer am besten zu

erreichen ist

Grund des Anrufs

www.andrea.wach.de

~Halls?
—An, Bie?”

Joh hier, weer dark ¥

< wiknachan?”




Kommunikation —
VerStehen und « https://www.youtube.com/watch?v=Mx8b3EKPGLKk
verstanden werden

www.andrea.wach.de
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