COMSULT - b panekt

Qualifikation und Training von Mitarbeitern
und Fithrungskraften im In- und Outbound
= Call Center/Competence Center/Customer Care -Agents

= Team-/Gruppenleiter
= Supervisors/Coaches/Trainer

INBOUND

~»DER TON MACHT DIE MusIK"
Eine saubere und ansprechende Visitenkarte

Ziel:

Die Bedeutung des Verhaltens im telefonischen Kundenkontakt wird erkannt — das Ge-
sprach wird professionell gesteuert und den Anrufern wird kundenorientiert weitergehol-
fen

Zielgruppe:
» Mitarbeiter mit Uberwiegend ,passivem’ Kundenkontakt

» Sachbearbeiter und Call Center Agents mit sog. Inbound-Aufgaben
» Telefonzentrale und Sekretariat
» Mitarbeiter mit Schnittstellenfunktion

Inhalte:

» Kundenorientierung und positive Unternehmensprasentation
» Der Anrufer als gern gehdrter Gast

» Mehr Arbeitsfreude durch einen professionellen Auftritt

» Hilfsbereitschaft signalisieren und leben

» Kompetente Gesprachsflihrung

» Professionelle Anrufselektion

» In schwierigen Situationen den Wind aus den Segeln hehmen

Methodik:
Vortrage, Lehrgesprach, Gruppenarbeiten, Fallstudien, Training am Telefon mit Aufzeich-
nung, individuelle Rollenspiele praxisorientiert
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»+DA IST DIE CHANCE... FUR WEN?!"
Umgang mit Reklamationen und Beschwerden

Ziel:

Die positiven Aspekte einer Reklamation bzw. Beschwerde vor dem Hintergrund psycho-
logischer Wirkungsmechanismen verstehen. Individuelles und I6sungsorientiertes Vorge-
hen und Steuerung des Gesprachs mit aktiven Eingehen auf die Kundenbelange.

Zielgruppe:
» Mitarbeiter mit ,passivem’ telefonischen Kundenkontakt

» Innendienstmitarbeiter (z.B. Buchhaltung, Sekretariat, Kundendienst, Auftragsab-
wicklung)
» Inbound Call Center Mitarbeiter

Inhalte:

» Visitenkarte (BegriBung) des Unternehmens

» Psychologische Hintergriinde einer Beschwerde/Reklamation besser einschatzen koén-
nen

» Positive Aspekte einer Reklamation

» Erfolgversprechende Verhaltensweisen bei der Reklamationsentgegnnahme

» Kundenbedirfnisse durch den gezielten Einsatz von Fragetechniken besser erkennen
und verstehen

» Kundeneinwanden elegant begegnen, ohne zu widersprechen bzw. sich selbst zu
rechtfertigen

» Typische Fehler bei Reklamationen/Beschwerden vermeiden

» Reklamationen/Beschwerden verkaufsaktiv nutzen

Methodik:
Vortrage, Lehrgesprach, Gruppenarbeiten, Fallstudien, Training am Telefon mit Aufzeich-
nung, individuelle Rollenspiele praxisorientiert
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OUTBOUND

»GEHT DOCH..."
Erfolgreiche Akquisitionsgesprache am Telefon

Ziel:

Gesprache werden vor dem Hintergrund der spezifischen Anforderungen mit Hilfe ver-
mittelter Planungstechniken und Gesprachstechniken strukturiert, damit zielorientiert
und sensibel telefoniert wird.

Zielgruppe:
» Mitarbeiter mit Uberwiegend ,aktivem’ telefonischen Kundenkontakt

» Verkaufer im Innen- und Aussendienst
» Call Center Agents mit Aufgabenschwerpunkt Outbound

Inhalte:

» Aktives Telefonieren - eine Sache der personlichen Einstellung

» Gesprache Planen und Systematisieren

» Verkaufs- und Verhaltenspsychologie

» Gesprachstechniken und Argumentationslogik

» Interesse wecken kdnnen flr einen guten Einstieg und eine positive Gesprachsat-
mosphare

» Signale des Gesprachpartners wahrnehmen und besser reagieren kénnen

» Bedlrfnisse des Gesprachpartners aktivieren und ansprechen

» Erhdhte Verbindlichkeit durch gezielte Gesprachsfihrung

Methodik:
Vortrage, Lehrgesprach, Gruppenarbeiten, Fallstudien, Training am Telefon mit Aufzeich-
nung, individuelle Rollenspiele praxisorientiert
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»DAS SALZ IN DER SUPPE"
Einwande und schwierige Gesprachssituationen mit
gestarkte rhetorischer Kompetenz meistern

Ziel:

Frihzeitig Einwande und deren Bedeutung flr den weiteren Gesprachsverlauf erkennen,
um den Gesprachspartner mit durchdachter und professioneller Einwandbehandlung zu
Uberzeugen.

Zielgruppe:
» Praxiserfahrene Mitarbeiter mit aktiven telefonischen Kundenkontakt

» Erfahrene Mitarbeiter im Innen- und Aussendienst
» Praxiserfahrene Mitarbeiter im Outbound-Call Center

Inhalte:

» Bisherige Vorgehensweise in Outbound-Telefongesprachen - Erfahrungsaustausch
und Reflexion

» Wie wird der Erstkontakt ein potenzieller Interessent?

» Mit Gesprachstechniken Vorbehalte GUberwinden und Menschen begeistern

» Produkt- und Preisprasentation

» Uberzeugungskraft durch Vorteil-/Nutzen-Argumentation

» Cross- und Up-Selling dem Kunden als Nutzen ,,ans Ohr" filhren und unterbreiten

» Einwandbehandlung dialog- und partnerorientiert

Methodik:
Vortrage, Lehrgesprach, Gruppenarbeiten, Fallstudien, Training am Telefon mit Aufzeich-
nung, individuelle Rollenspiele praxisorientiert
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SPEZIAL

,»TELEFONIERST DU NOCH — ODER LEBST DU SCHON?"
Arbeitsbelastungen besser in den Griff bekommen

Ziel:

Eigene Stressoren definieren und Stresssymptomen und -situationen praventiv und akut
begegnen. Beanspruchende Situationen sollen besser aktive bewaltigt werden und kurz-
und langfristig beeinflusst werden.

Zielgruppe:
» Hoch beanspruchte Mitarbeiter im Telefonkontakt

Inhalte:

» Phanomen Stress- aktueller denn je

» Stresssymptome und Auswirkungen

» Stress: Angriff oder Flucht?

» Stressreaktionen und deren Ebenen

» Maoglichkeiten und Ansatze zur Stressbewaltigung

» Individuelle Strategieentwicklung zur Stressbewaltigung

» Arbeitsmethodik - was ist wichtig, was ist dringend?

» Sich am Arbeitsplatz wohlfiihlen - Ubungen zur Entspannung

Methodik:
Kurzvortrage, Lehrgesprach, Fallarbeit, Einzel- und Gruppeniibungen
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MITARBEITERFUHRUNG IM CALL CENTER

~»WIE SAG’ ICH ES NUR...?"
Individualgesprache erfolgreich gestalten

Ziel:
Aufgaben- und Verantwortungsbereiche in Hinblick auf das Fihrungsinstrument Mitarbei-
tergesprach kennenlernen und besser beherrschen kénnen.

Zielgruppe:
» Teamleiter/Gruppenleiter

» Bereichsleiter/Projektleiter
» Supervisors/Coaches
» Vorgesetzte im Call Center

Inhalte:

» Aufgaben als Flihrungskraft im Call Center - Aufgaben-, Selbst- und Verhaltensma-
nagement

» Mitarbeitergesprache als Fihrungsinstrument - Bedingungen, Zielsetzungen , Ge-
sprachsarten

» Das WIE - Vorbereitung, Phasen, Verhaltensweisen, Kommunikationsfallen, Doku-
mentation .. und , den Draht zueinander finden"

» Kritikgesprache - Verhaltensanderungen des Mitarbeiters beabsichtigen und ausdri-
cken

» Grenzen und Bewusstheit als Flihrungskraft

Methodik:
Kurzvortrage, Lehrgesprach, Partner- und Gruppenarbeit, Videoaufzeichnungen und
praktische Ubungen
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,»ICH UND DIE REDEKUNST — ODER UMGEKEHRT?"
Personlichkeitsentwicklung durch Rhetorik

Ziel:
Bewusster Umgang mit Sprache und dessen Wirkung, d.h. Fehler vermeiden und kom-
munikativen Missverstandnissen auf die Spur kommen.

Zielgruppe:
» Team-/Gruppenleiter und Supervisors/Coaches
» Innen- und Aussendienstmitarbeiter

Inhalte:

» Begeisterung und Neugier - Persénliche Wirkungsmittel

» Rhetorische Grundlagen

» Bildhafte Sprache

» Korperrhetorik — erkennen, verstehen und einsetzen

» Aktives Zuhdren und Aktive Aufmerksamkeit

» Psychologie der Gesprachsflihrung

» Eigenes Verhalten in Gesprachssituationen erkennen und beeinflussen

» Anwendungsbereiche - Rede, Vortrag, Prasentation, Diskussion und mehr

Methodik:
Kurzvortrage, Lehrgesprach, Partner- und Gruppenarbeit, Videoaufzeichnungen und
praktische Ubungen
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»T-E-A-M ... TOLL EIN ANDERER MACHT'S?"
Teams erfolgreich entwickeln und motivieren

Ziel:

DieTeilnehmer lernen ihre eigene Teamsituation und das persdnliche Flihrungsverhalten
zu reflektieren, um somit Gruppenprozesse zu steuern. Durch Fihren mit Zielvereinba-
rungen sind sie in der Lage, ein konstruktives Klima und ein Zusammengehdrigkeitsge-
fuhl aufzubauen.

Zielgruppe:
Fihrungskrafte im Call Center, Team-/Gruppenleiter, férderungswirdige Call Center-
Mitarbeiter

Inhalte:

Sie lernen und erfahren:

» Wie Ihr persénlicher Fihrungsstil ist

» Welche Prozesse ein Team durchlauft

» Welche Erfolgsfaktoren ein Team ausmachen
» Welche Ihre Fihrungsaufgaben sind

» Welche Pufferfunktion Sie haben

» Wie Sie mit Konflikten umgehen

» Was Motivation von Teams bedeutet

» Wie Sie Teammeetings moderieren

Methodik:
Kurzvortrdge, Lehrgesprach, Partner- und Gruppenarbeit, Videoaufzeichnungen und
praktische Ubungen
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