[image: image1.jpg](C bbs Cora Berliner.

w1rtschaft + handel



Berufsbildende Schulen Cora Berliner
Sport- und Fitnesskaufmann/-frau

Lernfeld 7: Dienst- und Sachleistungen anbieten
2. Ausbildungsjahr
	Themenübersicht:

	Grundlagen

	· Begrifflichkeiten: Dienstleistung, Sachleistung, Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit, Kundenbindung, Kaufmotive, Fitnesstypen

	Kontaktmanagement

	· Terminquote, Beratungsquote, Abschlussquote, Empfehlungsquote

	Telefonmarketing

	· Inbound/Outbound

· Phasen des Telefongesprächs

· Nachtelefonat

	Körpersprache in Verkaufsgesprächen

	· Blickkontakt, Gestik, Körperhaltung und Gang, Mimik

	Das Verkaufsgespräch

	· Arten von Kundengesprächen

· Phasen des Verkaufsgesprächs

· Sprache (Gesprächsstörer, Gesprächsförderer)

· Kundentypen

· Abschlusstechniken

· Kommunikationsstörungen

· Methoden der Einwandbehandlung

	Bestandteile des Mitgliedschaftsvertrages

	· Allgemeine Geschäftsbedingungen
· Satzung

	Mitgliederverwaltung

	· Erfassen, Pflegen und Auswerten von Kundendaten

· Inhalte der Kundenkartei

· Ermittlung des Kundenwerts

	Kundenzufriedenheit, Kundenbindung

	· Kundenbindungskonzepte

· Integration von Mitgliedern

· Möglichkeiten zur Senkung der Fluktuation

	Beschwerdemanagement

	· Phasen des Beschwerdemanagements

· EVA3-Modell, 3 P-Modell
· Kundenzufriedenheitsbefragung

	Qualitätsmanagement

	· Bedeutung und Zertifizierungsmöglichkeiten

	Störungen von Rechtsgeschäften

	· Nicht-Rechtzeitige Lieferung

· Schlechtleistung (Mangelhafte Lieferung)

· Nicht-Rechtzeitige-Zahlung und Mahnverfahren (Zahlungsverzug, kaufmännisches Mahnverfahren, gerichtliches Mahnverfahren, Inkassoverfahren)
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