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Lernen Sie ... Apprenez ...

* ... mehr Kunden zu gewinnen, zu behalten und zu begeistern - auch
in Stresssituationen
... & obtenir, conserver et enthousiasmer plus de clients — y compris
dans des siluations de stress

+ ... sich noch mehr Erfolgserlebnisse mit Kunden zu verschaffen
.. & obtenir des résultats encore plus performants avec vos clients

+ ... Umgang mit Reklamationen
.. & traiter les réclamations

+ ... schneller und mehr verkaufen
.. & vendre plus de prestations plus vite

« ... nachfassen von Anfragen
.. Arelancer des clients potentiels

8 Mnfas Fractad B Pt Gt

+ Performer
« Pfeifen

* Poser

+ Psychopathen

9 bt Prachard B Parkor Gt

Was erwarten heute die Kunden von uns?
Que pensez-vous attendent les clients de nous?
1) Welche Rolle spielen wir?

Quel réle jouons-nous?

2) Was macht einen guten Schneesportiehrer aus?
Quelles sont les qualités particuliéres d'un moniteur de ski?

3) Worauflegen Kunden beim Schneesportunterricht und in der
Beratung besonderen Wert?

Qu'est-ce qu'il est le plus important concernant les legons de ski et
de snowboard ainsi que concernant la consultation?

@ Mashyg Rl & Famer GrEH
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Neue Markte — marchés nouveaux

Intercultural Competence
Bienvenu! Willkommen! Welcome!
Dabro paschalavalz! Nihao! As salam maleikum!

FOCCIEE
SEAEPALL

HAGCHOPT

& Vurbed Alasrerd & Parves Gri

Grundsatze fiur unser Team
Principe a appliquer par notre équipe

1. Wir denken und handeln unternehmerisch.
Nous pensons et agissons comme des entrepreneurs.

2. Erlebnisse und Gefiihle sind gefragt!
Sensation et émotions sont exigées!

3. Bei uns wird auch in schwierigen Situationen professionell,
freundlich,
kompetent, effizient kommuniziert.
Nous communiquons, y compris dans les situations difficiles, sous
forme professionnelle, aimable, compétente, efficiente.

0 bashed Riazhard & Patesr Gt
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Unsere Kunden sollen woanders
sparen ...

Nos clients devraient
économiser ailleurs ...

LAktiVitcpltEn / activités_l_“_l_ Merchandiging |

Up-Selling
Lektionen & Abonnements |
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/ lessons Cross-Selling /

Gastronominents / événements|

[Legen Sie Wert auf ...? Vous tenez & ... |

Riustard & Patnar GribH
Verkaufsprozess / processus de vente

|} Begriissung; evil. U Empfehlen und beraten von
Kundenlenkung Zusatzangeboten
Contact, salutation, direction du recommender et conseiller des
client (&tablir 1a relation) offres supplémentaires

U Bedarf erfragen U Prospekt mitgeben
Sonder les besoins Donner un prospeclus

|} Empfehlen und beraten; U Ewtl. sich selbst vorstellen und
berzeugen Namen des Kunden erfragen
recommender des ofires, (Evtlimt.) Se présenter et demander
conseiller et convaincre le nom du client

U Abschlussversuch U Ewll. Das weitere Vorgehen
Tentative de conclusion festlegen

U Zusatzbedarf erfragen Procédure ultérisure a suivre
Demander des besoin U Nachfassen
supplémentaires Relance

© artred itsehurd & Purver B

Servicekette ,Wintersport®
La chaine de service ,sport d‘hiver"

Freundlichkeit
amabilite

L =)

Effizienz
efficacité

Verkaufskompetenz
compétence

pour la vente gfqﬂz

0 bastod Rtachend § Pateer Gt
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Professionelle Kundenkommunikation
Communication avec les clients professionelle

Wie méchten SIE selbst empfangen werden?
Comment yous aimeriez-vous étre accueillis?

Freundlich! Mit Respekt! Mit Interessel
Wir alle mogen das Gefiihl, willkemmen zu sein!

a) Im Zweifel immer per ,,SIE* |
En cas de doute toujours ,VOUS" |

b) Mit ausléndischen Kunden: zumindest Hochdeutsch oder Englisch!
Avec des clients étrangers: en anglais

c) Wichtig: Entschuldigung! Gerne! Bitte! Danke!
Important: Excusez-moll Avec plalsirl $'Il vous plait! Merci!

@ bankbd Fisanard & Pusrer G

@

Professionalitat ist gefragt!
Le professionnalisme est demandé!

Rolle / rdle Rolle / réle Rolle f rile

»
L

Privat/ privé pro[q§§§9n9|| Privat/ privé

v
v

Besser unecht freundlich ... als echt unfreundlich!
Mieux vaux une amabilité surfaile ... qu'un accueil maussade
authentique! [T T —

Wie innen so aussen - wie aussen, so innen
L'intérieur est le miroir de I'extérieur — et
réciproquement!

Verhalten

Denken und Fithlen c t "
Position et émotion OUpoiame

0 ekt Frasad & Fasrar Gt
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Der erste Eindruck zahlt!
La premiére impression est déterminante!

+ Bin ich willkommen oder nicht wilkommen?
Est-ce que je suis bienvenu ou malvenu?

+ Habe ich als Gast Prioritat?
Est-ce que j'ai de la priorité?

+ |st er/ sie engagiert und motiviert?
Est-ce quiilfelle est motivé(e)?

+ |st er/ sie kompetent oder inkompetent?
Est-ce qu'ilfelle est compétent(e)?

+ Habe ich ein gutes Geflh!?
Est-ge que j'ai des émotions positives?

0 birbed Rtachard & Parver GrH

Wie nehmen wir Menschen wahr?
Amiouennemi ... 7

Von Ferne:

Kérperhaltung, Ausseres, Gesten

A environ 20 metres et plus:

attitude corporelle, aspect extérieur, gestes

3 bis ca. 10 Meter: Mimik
Entre 3 et 10 métres: mimique

T8 | ;’/
Nahbereich:
Augen
A proximité: poY
regard

0 blbat Ftaztand & P Gt

Objekt-Subjekt-Koppelung
Relation object et sujet ...

Vom Ausseren und vom Verhalien lasst sich auf den Menschen
schliessen ... Comme les objets ainsi que le sujet ...

+  Arbeitsplatz
Lieux de travail

« Kleidung
vétements

+ Frisur
coiffure

» Kdrperpflege
Soins du corps

* Sprache
Fagon de s'exprimer
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Freundliche Stimme...
Voix aimable ...

Wiltkommen in ... Bienvenue & ...
Guten Tag! Guten Bonjour! Bonsoir ...
Abend....

Voolontiers ...
Geme...

WY . j5j ur?
Bt oh. Sig b afn Puis-je vous demander une fave

Gefallen bitten? S

Bestimmte, kompetente Stimme!
Voix déterminée et compétente!

Nehmen Sie doch ... Veuillez prendre ...
fch empfehle thnen... Je vous recommande ...
Machen wires so ... ! Faisons ... !

B Mt Smaztad & Patne Gt

UBERZEUGENDE Stimme!
Voix CONVAINCANTE!

Das ist WIRKLICH das BESTE Angebot fir Sie!
Cela est REELLEMENT la MEILLEURE offre pour vous!

1 Wartad Rasnad b Fartur Gt
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Anti-Stress-Stimme. ..
Voix anti-stress ...

Ich komme gleich zu thnen...  Je viens immédiatement vers vous ...
Einen kleinen Moment bitte...  Un instant s'if vous plait ...

1 unked Resrand | Puir Gt

&
5 Regeln fiir Profi-Kundenkommunikation
5 regles de communication professionelle
1)  Kunde hat immer Priorit&t!
Client a toujours priorité!
2)  Kundennamen nennen
Appeler le client par son nom (relatif a la culture)
3) Fadengerade® formulieren {(ohne ,wiirde®, ,hétten” etc.!)
Formuler directement
4)  Héfliche Hartn&ckigkeit hilft, sich durchzusetzen
S'imposer d'une maniére tenace et polie
5)  Achtung! Kunden héren mit
Aftention — les clients épient ...
)
Passiver Verkauf (der Kunde ruft an)
Vente passive (le client nous appelle)
Swiss Snowsport Schoof in ...,
Mein Name st ...
4
manfred /> ritschard
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Frofessionell telefonieren
Téléphoner sous forme professionnelle

Zweimal klingeln lassen (Umleitungen! Stellvertretung!)
Laisser sonner deux fois (Transfert d'appel! Suppléance!)

«  Swiss Snowsport School ... (Orisbezeichnung). Mein Name ist ...
Swiss Snowsport Schoof 4 ... (désignation du lieu) ...

«  Enischuldigung - ich habe thren Namen nicht verstanden!

«  Gulen Tag Herr Meier, was kann ich far Sie tun?
Bonjour Monsigur (Dupont), que puis-je faire pour vous?

+ Geme - ich schaue gleich nach ...
Volontiers - je m'en occupe immédiatement ...

«  Hemr Meier? (EVil.) Danke fir's Warlen!
Monsieur (Dupont) ? (Eventuellement.) Merci d'avoir attendu!

+ .. Wirrufen Sie zurilck — bitte geben Sie mir lhre Telefonnummer!
... Nous vous rappellerons - veuillez me donner volre numéro de téléphone!

+  Danke fir thren Anruf und einen schénen Tag!
Merci de votre appel et bonne foumée, monsieur {Dupont)!

8 Uerk e Rtachors & Patesr Gntht

Standardfragen fir die Bedarfsabklarung

Questions de sondage

+ Wann ....7? Wie lange ...?7 Wie viele Personen? Wie alt?
Quand? Date? Heure? Combien de temps vous étes ici?

* Ski? Snowboard? Freestyle?
Ski? Snowhoard? Telemark? Nordique? Promenade dans la
nefge?

+ Anfinger? Mittel? Fortgeschritten?
Comment estimez-vous votre niveau ? Arréter? Teleski?
Moyen? Avancé?

+ (Evtl.) Kénnen Sie bremsen? Kénnen Sie Lifffahren?
+ (Ewvll.) Welche Pisten sind Sie schon gefahren?

+ (Evil.) Welche Unterrichtssprache?
Quelle language?

8 Viartad Rtazhurd & Fusrer Grtid.

Verwendungsrecht / Droit d'utilisation / Copyright
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Die Manlied Rischard & Partner GenbH In CH-8008 Zrch
‘besitzt das Verwendungsracht Ober ibre Warke
(Setuiungsunterlagen, Merkbiitier, Konzepta, Offerien
efc). da sie unabhingig ven hrem Wert oder Zweck,
gesfipe Schipfungen mit indvidusiem Charaiter sind jvgl
A 2 URG). Jede Verwertung aussarhal der engen

des L st ohra Zustimmerg
won Manfred Ritschard & Pariner GmibH uraulissig (vl
Al 1DURG).

Ihrer berufichen Prads arquwenden. Es st bren jedoch
nichl erfautt, diese Schulungsurieriagen kommerzie] weller
uwersenden. Dies git such fOr afe Persanen, welthen
Schuungsunteriagen zur Eirsichl vorgeiegt werden.

Die zwischen und
richt Werken. Wark drt
yisa und urier gngan von
Bidungsirathutienen koplert werden. Ein grosser Tel der an
ungeren Schulungsveranstatngan sbgagebanen
Unferizgen stelt jedoch keing versfsntichisn und keina
' (in an Verkatw At

8 und 19 URG dar und darf deshalb weder Tor private noch
irderna oder andere Zwecke koplert werden.

Fal's aus den Underiagen zitierl wird, hat dies mit korreider
Custenangabe Zu erfoigen (v Arl €8 URG)
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Lentreprisa Marired Rischard & Partoad GeribH (CH-B008
ZOrich) dispose du drot dutimalion de S8 c0UTes
{documents de formation, aide-mbmolire, concepts, offres.
ol qui st des crations de Pesprt eyt un carsctice
Indiviiuial, queted quien sclert i vaeur ou la deatination
{ef mt, 2 LDA} Toubte Lefnation en dehors du cadra it
o hof 5l ot euteur nest pas mutorisde, sauf
mooord de Menfred R¥schard & Pariner GrbH [of ad 10
LDA)

Les participards & nos formations cbliennent e ot Jutiuer e
midzhodes, techiues, carteus cominuriguls, elo dam e
cay e Wur exirtics professionnel. Toutefcis, s ne sonl
pas autorisbe b uiiser ces docurments de formaton b des
firss comemerciaies. Ca principe o'spphique dgelement
ioutes bew parsornes acoddant e documans de formation
& dew fina de consuladion

L Mghtlasion distingue les CeUvTIe pubddes te oHles non
jpublids. Des edraty Tomnres pubides peuvent Bre
Copids par des Instiufions de farmaticn 45U celales.
condiions. Touelo's, une grinde parte des documents
rorrin kors e nos formations ne corespend & sucure
omare divisigube [mise en circutation) of publids seion les
aricies ol 15 L0A of e prut par cormdquant e copide
& des firws privbes, nternes ou sulres

Towte cRafion des documents doll e scoompagrés de
Mnication de & source (of el 63LDA)
arted Rt & Fasrar Grisd




