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Diese Veranstaltung richtet sich an:
Fuhrungskrafte und Spezialisten

Sie mochten ein professionelles
Customer Experience
Management aufbauen und das
mit den geeigheten Methoden,
Tools und einem
Wissensvorsprung? Lernen
Sie"serem Seminar, wie Sie
Ihren Kundendialog effizient
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und nachhaltig darstellen.
Erfahren Sie, wie Sie sich"n
sozialen Netzwerken
zlelfuhrend prasentieren und
Interagieren. Schaffen Sie
professionelle
Kundenerlebnisse und steigern
Sie den Vertrieb Ihres Hauses.
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Beschreibung

Ein modernes und nachhaltiges Experience Management flur Kunden braucht ein professionelles Fundament:
gemeinsam identifizieren wir Touch-/Trustpoints inklusive Storytelling, sprechen iber Kundenzufriedenheit,
Kundenbindung und den Kénigsweg zur Weiterempfehlung. Den Rahmen bildet das Social Sellings und die
maximale Kunden-Orientierung. Dies tun wir praxisnah, direkt anwendbar und maximal transparent.

Amazon tut es, IKEA tut es, REWE, Audi und Co. ebenfalls: Starke Marken gestalten gemeinsam mit ihren Kunden
die Zukunft - direkt, persénlich und stark vernetzt. Denn wer, wenn nicht der Kunde selbst, weil3"sten was"Il und
wann"ch gut aufgehoben flihlt,"ne Weiterempfehlung auszusprechen oder ein positiver Markenbotschafter"in?
Customer Experience Management heilst das Zauberwort - ein ganzheitlicher Management-Ansatz mit dem
ambitionierten Ziel, die Customer Journey, also die Reise des Kunden,"r Beratung vom Anfang bis zum
Ende"timieren und das Kundenerlebnis mit der Marke"rfektionieren. Immer mit dem Blick auf das richtige
Wertversprechen und die richtigen Hebel fiir den Geschaftserfolg. Kunden binden und Kunden gewinnen sind die
beiden Kénigsdisziplinen im Vertrieb. In den aktuellen Zeiten und"r kommenden Zukunft ist und wird diese
Aufgabe vielschichtiger, individueller und vor allem persénlicher denn je.

Dabei gilt es, den kontinuierlichen Dialog mit den Kunden"chen, sie einzuladen Feedback"ben und ihre
Meinungen und Erfahrungen'ilen und stets erreichbar"in. Aber vor allem kommt"rauf an, gute Fragen
methodisch richtig und zielgenau"rmulieren und aus den gewonnenen Erkenntnissen taglich relevante
Handlungsempfehlungen abzuleiten. Denn die Wahrheit liegt beim Kunden. Dieser legt die Messlatte jeweils fur
Sie auf, die" Uberwinden gilt ihn glucklich"chen. Denn das starke Gefuhl nach Sicherheit, Vertrauen, Akzeptanz
und Selbstwert sind der Antrieb unser jeden Entscheidung fir oder gegen eine Leistung. Denn: wir blicken
ganzheitlich auf die Reise des potenziellen und bestehenden Kunden. Nur"cht Customer Experience
Management Sinn und resultiert dauerhaft"sserer Kundenzufriedenheit und Weiterempfehlung. Und zufriedene
Kunden von heute sind nun mal die Kunden von morgen - treue Fans, die einer Marke immer wieder ihr
Vertrauen schenken und Ihr Wertversprechen am Markt und somit lhre Leistung"e Welt tragen. Alle Kunden sind
vernetzt. Alles ist verbunden. Somit bedarf"ner Omni-Channel-Strategie,"n Kunden sauber'nden und zum
Dialog"wegen.

Das Zauberwort fur das kanalUbergreifende Austauschen mit Ihren Kunden heifSt: Social Selling. Denn Menschen
kaufen von Menschen. Gerade bei beratungsintensiven Leistungen und Produkten missen Menschen
miteinander in Austausch gehen,"ne zufriedenstellende Lésung"nden. Die Technik wird"hnell nicht den
Menschen"esem Rahmen ersetzen kénnen. Aber umgekehrt kénnen wir sehr gut die digitale Transformation
unseres Alltags nutzen,"etig"nden,"trachten,"werten und automatisierte Prozesse fiir uns arbeiten"ssen. Mit
einer ansprechenden und relevanten Prasenz"sgewahlten Netzwerken und dem gezieltem Teilen von Themen
lassen sich Reichweite, Reputation und Mehrwerte 24 Stunden, sieben Tage die Woche von selbst generieren.
Unsere Kunden sind sehr haufig online unterwegs. Manche Kunden konsumieren nur, andere senden und
produzieren selbst Inhalte. Das digitale Okosystem ist machtig, liefert uns standig neue Erkenntnisse und bietet
Ihnen die Mdglichkeit, Ihre Kunden besser einschatzen und ihren Wiinschen besser nachzukommen. Die
Wahrung der Zukunft sind Ideen und"eziellen Daten lhrer potenziellen und bestehenden Kunden. Die Mindigkeit
Ihrer Kunden, die Vergleichbarkeit von Leistungen und Produkten lassen nur einen Weg zu,"folgreich"nden und
Umsatz"nerieren: Customer Centricity. Das Sammeln von Informationen ist die eine Sache, die Nutzung und
Bereitstellung fur lhre Kollegen die andere. Wenn Sie zum Beispiel den Namen des Hundes lhres Kunden kennen,
kénnen Sie sich nach seinem Befinden erkundigen. Haben Sie ein sauberes Kundenbild angelegt, kénnen Sie
viele Stellschrauben zur Beratung bewegen. So kénnen Sie Kundenaktivitdten ablegen, jede Entscheidung
transparent machen und stetig das Bild des Kunden verfeinern.



An zwei Seminartagen kdnnen Sie fur sich und Ihr Team neue Wege der Kundenzentrierung mithehmen. Wir
blicken tief"n Kopf des Kunden, zeigen Strategien auf, I6sen Knoten"r Kundenreise und schaffen Mehrwerte ohne
den Alltag komplett"randern, sondern eher"reinfachen und die Werkzeuge parat"gen.

Inhalte
m KNOW WOW verstehen: Was ist ein echter Wow-Moment fir Kunden und Mitarbeiter? Was passiert
neuronal"serem Kopf und warum ist Kundenzentrierung hierfur"chtig?

m KNOW WOW planen: Zielgruppen sinnvoll beschreiben, Touchpoints strategisch planen, Kaufphasen
berlicksichtigen

B KNOW WOW kreieren: Effiziente Kreativtechniken fir mehr Know Wow und Weiterempfehlung durch Kunden,
Nutzung von Ideen-Steckbriefen

B KNOW WOW bewerten: Die besten und schnellsten Techniken kennenlernen (Dormocracy, Now/Wow/How,
Numerik)

m KNOW WOW gucken: Inspirierende Beispiele anderer Branchen zum einfachen Nachmachen.

W 10 Tipps far mehr KNOW WOW

Nutzen

¢ Sie erhalten praxisnah und hundertfach erprobtes Werkzeug, um lhren Kundendialog effizient und
nachhaltig"thren.

¢ Sie erfahren, wie man Kunden besser verstehen kann bzw. mit digitalen Hilfen eine Persona entwickelt.

¢ Sie lernen selbst Berihrungspunkte mit Ihren Kunden"entifizieren, Schnittstellen festzustellen und fihren
anders Dialog (Storytelling).

¢ Sie bekommen verschiedene Optionen aufgezeigt, sich"zialen Netzwerken zielfiihrend"asentieren und
adaquat"teragieren.

¢ Sie erhalten einen Einblick, wie Sie Kundendaten interpretieren, optimal dokumentieren und in lhren
Workflow integrieren.

¢ Sie lernen, welche Messinstrumente Sie zum Aktivitaten- und Ergebniscontrolling einsetzen kénnen,"ne
transparente Umsetzung auf allen Ebenen"maéglichen.

Dozenten

Sascha Gundlach, Bestes Pferd im Stall GmbH & Co. KG

Sascha Gundlach ist Geschaftsfihrer der Markenagentur "Bestes Pferd im Stall". Sein Steckenpferd ist die
~Kreative Transformation von Organisationen”. Als Experte fir Know How Management und Socail Selling
befahigt"erdem Unternehmer, Marketer und Fuhrungskrafte darin, Kunden methodisch"geistern,
kundenzentriert"nken und strategisch neue Beziehungen Uber digitale Kanale wie LinkedIn aufzubauen.






