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arbeiter mit Kundenkontakt...

amationen minimieren
Wolfrath.. ger Nachlasse geben
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eklamierenden Kunden
Stammkunden machen!

mehr-  Steigern Sie lhre Kundenbindung
2% durch einen perfekten Service!

1 ein kundenorientiertes
sverhalten direkt

ajtsplatz!
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ErfolgsCoachm

- Servicemitarbeiter mit
-{_"‘F Kundenkontakt

j: exlefo ntraining:
,Kundenorientiertes Telefonverhalten in der Telefonzentrale*

Ziele:
Sie sind die " Zentrale " fur Ihre externen und internen Kunden-
anrufe. Machen Sie diese Kundenkontakte zum Erfolgsfaktor fir
Ihr Unternehmen. Sie lernen, welche Elemente flr eine positive
Wirkung nach auf3en verantwortlich sind. Sie kennen die
Erwartungshaltungen der anrufenden Kunden und sind in der
Lage, diese in Einklang mit den Zielen des Unternehmens zu
bringen. Sie kénnen aus reklamierenden Kunden Stammkunden

machen. J“
- vy \]

Inhalte:

- Wirkungsvolle Ansprache am Telefon
- Anrufer gezielt hinterfragen
- Bedeutung einer positiven Wirkung am Telefon
* aktives Zu- und Hinf;pren
* mit der Stimme positiv wirken
* die nonverbalensSignale am Telefon
* die aktive und positive Sprache
- Umgang mit schwierigen Situation
- Erfolgreich umgehen mit reklami

-

- Schwerpunktthema:
* Rekalmationsm
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elefoncoaching am Arbeitsplatz’,
imal 4 Kundendienstmitarbeiter proTag
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" Reklamationstraining
,Kundenorientiertes Verhalten am Telefon*

. ‘Servicemitarbeiter mit

ErfolgsCoachiﬁ

Kundenkontakt

far Mitarbeiter im Telefon-Support und Kundendienst

Ziele:

Inhalte:

Trainingsdauer:

Teilnehmer:

Sie sind die "Zentrale" fur Ihre Kunden. Machen Sie diese
Kundenkontakte zum Erfolgsfaktor fir |hr Unternehmen. Sie
lernen, welche Elemente fir eine positive Wirkung nach
aulden verantwortlich sind. Sie kennen die
Erwartungshaltungen der anrufenden Kunden und sind in der
Lage, diese in Einklang mit den Zielen des Unternehmens zu
bringen. Sie kénnen aus reklamierenden Kunden
Stammkunden machen.

- Schwerpunktthema:
,Reklamationsmanagement im Kundendienst*

- Wirkungsvolle Ansprache am Telefon

- Anrufer gezielt hinterfragen

- Bedeutung einer positiven Wirkung am Telefon:

- 4@aktives Zu- und Hinhéren

- @mit der Stimme positiv wirken

- &die nonverbalén*Signale am Telefon ve

- 4&die aktive und positive Sprache

- Umgang mit schwierigen Reklam

- situationen amTelefon

- Erfolgreicher Umgang mi

1-tagiges Training
mit Rollenspie

P O ErfolgsCoaching
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ﬂ elefoncoaching Kundendienst
fir Mitarbeiter im Telefon-Support und Kundendienst

Ziele:

Inhalte:

Ablauf:

_“- Servicemitarbeiter mit

ErfolgsCoachln

Kundenkontakt

Die Teilnehmer erarbeiten sich im Rahmen des Praxiscoachings
ein auf ihre persdnlichen Aufgaben im Telefon-Support
zugeschnittenes Gesprachs- und Fragekonzept.

Die Teilnehmer sind in der Lage, Ausgangsinformationen vom
anrufenden Kunden gezielt zu hinterfragen und mit schwierigen
Gespréchssituationen selbstbewusst und kompetent umzugehen.

- Ausgangsinformationen eines Anrufers gezielt hinterfragen

- Schlusselfragen entwickeln

- Kurze Kontaktzeiten durch gezielte Gesprachsfihrung

- Gesprachsvor- ur_lg,-nachbereltung

- Fragetechniken

- Umgang mit Reklamationen

- Positive Gespréchsbe@ndung bei schwierigen C

- Selbstmotivationsregeln

- Gemeinsame Auswertung der persénliche
anhand von Audio-Aufzeichnungen

- Gemeinsame Vorbereitung des pe

- Gemeinsames fuihren von eck
direktem Feedback

- Direkte Gespréchsog icher Zielsetzung

Y
hes Coaching je m

R

F‘. "j 'k"’. = N

Undendienstleiter

8giges Coaching mit max. 8 Teilnehmemn

P O ErfolgsCoaching
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ErfolgsCoachln

X -“- Servicemitarbeiter mit
€ Kundenkontakt

“Workshop fiir Auslieferungsfahrer und Monteure
"Kundenorientiertes Verhalten in der Mébelauslieferung”

Ziele:
Die Teilnehmer erdlemen die wichtigsten Grundlagen kunden-
orientierter Verhaltensweisen bei der Mébelauslieferung. Sie
sind sich der Bedeutung eines positiven Auftretens beim
Kunden fiir ein abgerundetes Einkaufserlebnis bewul3t. Sie
sind in der Lage, mit reklamierenden Kunden konstruktiv und
I6sungsorientiert umzugehen.

Inhalte:

- Auftreten und Erscheinung des Mébelmonteurs

Die Bedeutung einer positiven Einstellung zum Kunden
Kundenorientiertes Auftreten und Verhalten bei der
Montagearbeit

Umgang mit Sonderwunschen des Kunden

Wie spricht man nﬁhtlg mit dem Kunden Uber seine n
Mdbel

Bedeutung einer Uberginstimmung in den Aus
zwischen Verkaufer und Monteur
Wirkungsweisehﬂﬁ'&tiver und negativer A
Umgang mit reklamierenden Kunden

Zielgruppe: Auslieferungsfahrer und
Workshopdauer: 1-tdgige Fahr

Vorbereitung: Y2 Tag eine Auslieferungs-

emen und Inhalte des Workshops

sch kénnen ausgewahlte Teams im Anschluss an
n Workshop bei der Auslieferung gecoacht werden.

P O ErfolgsCoaching
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ErfolgsCoachln

- Servicemitarbeiter mit
,ff"‘f-“f Kundenkontakt
| Training @ Coaching
Servicecoaching

_QTeIefontraining 1 -tag|ges Training

”

Kundenorientiertes Verhalten in der Telefonzentrale Training im Seminarraum

QReklamationstraining Kundendienst 1 —taglgeS Training

- Strategien fir eine erfolgreiche Reklamations- Aktives Coaching am Arbeitsplatz
behandlung

- Eskalationsvermeidung im Reklamationsgesprach

- Lésungsorientierte Gesprachsfiihrung

_QTeIefoncoaching Kundendienst l 1-tag|ges Co N

Akti Coachi
- Umsetzung der personlichen Gesprachskonzepte lves Loaching g

in echten Reklamationsgesprachen
- Personliches Feedback zur Gesprachsoptimierung

JWorkshop fiir Auslieferungsfahrer I 1 'ta U

- Grundlagen kundenorientierter Verhaltensweisen
- Bedeutung eines positiven Auftritts beim Kunden
- Lésungsorientierte Zielsetzungen bei Reklamatig

Unser IUP Servicecoaching kénnen Sie wahlu tch als 4-tagiges Komplettpaket |
buchen. Uberzeugen Sie Ihre Kunden mi dure em Service am Telefon und begels- |
tern Sie durch serviceorientierte Ausli ungsfah Vionteure! o

1.300,- €

DNO erte ver. klusive aller Trainingsunterlagen zuztglich Hotel und Reise-

.70 € je km pflegung und der gesetzlichen Mehrwertsteuer. Es gelten die AGB

jic Teilne entnehmen Sie bitte dem jeweiligen Trainingsbaustein. Die Anreise er-

g PKW abend unserer Veranstaltungen. Die Hotelrechnung und -buchung wird
ber direKl Ubernommen.
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