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>> Kundenorientierung und Servicequalitat

Customer Success Management

EGOS!

the education company

In einem zunehmend wettbewerbsintensiven Markt entscheidet nicht mehr nur der Verkauf, sondern
der nachhaltige Erfolg Ihrer Kunden Gber Wachstum und Profitabilitat.

lhr Nutzen

Nach dem Seminar sind Sie in der Lage Customer Success in lhrem
Unternehmen strategisch zu verankern, Kundenbediirfnisse
systematisch zu analysieren und zu steuern, Customer Journeys und

Erfolgskonzepte zu entwickeln, relevante Kennzahle gezielt einzusetzen,

Risiken frihzeitig zu erkennen und gegenzusteuern sowie Cross- und
Upselling-Potenziale professionell zu nutzen.

Preis pro Teilnehmer
EUR 1150,- exklusive der gesetzlichen MwsSt.
Seminardauer

2 Tag(e)/Day(s)

Seminarinhalte

Tag 1:

* Grundlagen & Strategie

- Was ist Customer Success Management?

- Abgrenzung zu Vertrieb, Service und Account Management
- Customer Success als Wachstumstreiber im Unternehmen
- Customer Lifecycle & Erfolgsfaktoren

* Kunden verstehen & steuern

- Kundenbedirfnisse und Erwartungen analysieren
- Entwicklung von Personas & Customer Journeys
- Aufbau nachhaltiger Kundenbeziehungen

- Erfolgreiche Onboarding-Strategien

* Operatives Customer Success Management

- Strukturierte Betreuung entlang des Kundenlebenszyklus
- Stakeholder-Management und Kommunikation

- Best Practices aus erfolgreichen Unternehmen

- Aufbau eines skalierbaren CSM-Systems

* Kommunikations- und Konfliktmanagement

- Einfihrung in Kommunikationsmodelle und -formen

- Einflhrung in konstruktives Konfliktmanagement

- Strategien zur Konfliktbewaltigung

- Konflikte und Konfliktmanagement in virtuellen Teams

- Konfliktmanagement in der interkulturellen Zusammenarbeit
- Virtuelle Kommunikation in Unternehmen

- Arten virtueller Kommunikation und Tools

Tag 2:

* Datenbasierte Steuerung und Analyse

- Wichtige KPIs im Customer Success:

- Nutzung von Kundenfeedback zur Optimierung

- Kundendatenanalyse und Bedirfniserkennung

- Customer-Relationship-Management

- Messung und Management der Kundenerfahrung

* Digitale Strategien
- Omnichannel-Management und Tools
- Integration von Cloud Computing und Kl

Voraussetzungen

Grundlagen Kundenorientierung und Servicequalitat~8380

oder dem entsprechende Kenntnisse.

Hinweise

Methodik:

> Impulsvortrage mit aktuellen Frameworks

> Praxisibungen & Gruppenarbeiten

> Fallstudien aus realen Unternehmenssituationen
vdrapsfaupuf Ihre individuelle Unternehmenspraxis

* Kundenbindung & Wachstum

- Strategien zur Reduktion von Kiindigungen

- Ausbau von Kundenpotenzialen (Upselling / Cross-Selling)
- Umgang mit schwierigen Kunden

- Entwicklung nachhaltiger Kundenbindungsstrategien

* Verkaufstechniken zur Kundenbindung

- Kommunikationstechniken im Verkauf

- Aufbau einer Vertrauensbeziehung zum Kunden

- Prasentation von Produkten und Dienstleistungen
- Einwandbehandlung und -Gberwindung

- Abschlusstechniken und Verkaufsabschluss

- Fragetechniken im Verkaufsgesprach

- Verhandlungstechniken und Preisgesprache

- Cross-Selling- und Up-Selling-Techniken

* Optional:

- Customer Success Strategieentwicklung

- KPI-Implementierung im Unternehmen

- Integration von K| & Automatisierung im Customer Success
- Coaching fuir Customer Success Teams
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