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Workshop Entwicklungsziele Methoden
3 Säulen erfolgreichen Services Erkennen der Zusammenhänge zwischen Wissen, 

Können und Einstellung

Übung

Lehrgespräch

Erwartungen / Befürchtungen Welche konkreten Anforderungen sollen während 

des Entwicklungsprozesses erfüllt werden?

Lehrgespräch

Einzelaufgabe

Wann haben Sie schon einmal 

schlechten Service erlebt?

Differenzmessung. Sammeln von Erfahrungen über 

schlechten Service.

Brainstorming

Gruppenarbeit

Was zeichnet einen guten Service 

aus?

Servicegedanken fördern. Welche Möglichkeiten 

gibt es?

Brainstorming

Einzelarbeit

Erwartungen der Kunden an: a) 

Ihre Firma; b) an Sie (bzw. an Ihren 

Service)?

Ermittlung firmenspezifischer Trainingsziele Lehrgespräch

Diskussion

Einzelaufgabe

Möglichkeiten, um diese Erwar-

tungen zu erfüllen?

Was ist alles möglich, um guten Service zu leisten? Brainstorming

Einzelaufgabe

Grundregeln im Umgang mit dem 

Kunden

Verbindliche Service-Regeln definieren und 

umsetzen

Diskussion

Gruppenarbeit

Welche Hindernisse könnte es geben 

/ wie überwinden?

Probleme erkennen und definieren. Gegenstrategien 

entwickeln.

Brainstorming

Diskussion

Entwicklungsziele der Teilnehmer 

festlegen

Welche konkreten Ergebnisse sollen erreicht wer-

den?

Lehrgespräch

Einzelaufgabe

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgespräch

Einzelaufgabe

INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte

Intervall 1 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch /

Erfolgsberichte

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der 

Teilnehmer lernen

Austauschrunde

Kontaktbrücken Wirkungsvoll Kontakte knüpfen und gegenseitiges 

Kennenlernen der Teilnehmer und des Trainers

Gruppenübung

Zustandsmanagement Innere und äußere Kommunikation des Teilnehmers 

kennen lernen

Lehrgespräch

Einzelarbeit

Nonverbale Kommunikation Die nonverbale Wirkung auf sich und andere 

erkennen

Lehrgespräch

Gruppenübung

Grundlagen „Kundenorientierung“ Kundenservice definieren. Die wichtigsten Grundla-

gen erarbeiten.

Lehrgespräch

Einzelarbeit

Grundlagen „Kundenerwartungen“ Erkennen, was die Kunden erwarten und wie das 

erfüllt werden kann.

Brainstorming

Diskussion

Einzelarbeit

Namenstraining Fähigkeit, Namen langfristig zu behalten Mnemotechnik

Gruppenübung

Does and Dont‘s in der Kunden- 

orientierung / im Service

Wie genau unterscheiden sich schlechter und guter 

Service?

Gruppenarbeit

Übung

Grundregeln am Telefon Kunden- und serviceorientiertes Telefonieren lernen Gruppenarbeit

Lehrgespräch

Service-Qualität verbessern Welche Schritte führen zu einer Verbesserung der 

Servicequalität?

Lehrgespräch

Austausch

INtem-Kompass für optimale 

Service-Qualität

Den gesamten Service-Prozess erlernen. Visualisierung

Austauschrunde

„Wie sage ich es meinen Kunden?“ 

Vermittlung unangenehmer Nach-

richten

Umgang mit Problemen Visualisierung

Demonstration

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgespräch

Einzelaufgabe



INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte

Intervall 2 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch /

Erfolgsberichte

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der 

Teilnehmer lernen

Austauschrunde

Der erste Eindruck / Besuchs- und 

Gesprächsvorbereitung

Chancen erkennen, den Kunden sofort zu gewinnen Brainstorming

Lehrgespräch

Körpersprache im Service Körpersprache erkennen und selbst anwenden Partnerübung

Demonstration

Lehrgespräch

Die Gesprächseröffnung Lernen, wie man ein Gespräch kundenorientiert 

eröffnet

Demonstration

Einzelarbeit

Freundlichkeit, Empathie und 

Partnerschaft – Kundenansprache

Was Wort, Ton und Physiologie beim Kunden 

bewirken

Demonstration

Partnerübung

Professionelles Auftreten Mit Einfühlungsvermögen, Zuverlässigkeit und 

Sicherheit vermitteln

Lehrgespräch

Gruppenarbeit

Fragen und aktives Zuhören Professionelles Fragen und richtiges Zuhören bringt 

richtiges Verhalten

Übung

Diskussion

Beziehungsmanagement und 

Kundenbindung

Fördernde Beziehung zum Kunden aufbauen lernen Partnerübung

Einzelarbeit

Zielorientierte Fragetechnik (offen, 

geschlossen, alternativ, Ziel-Fragen)

Informationen vom Kundengewinnen Lehrgespräch

Einzelarbeit

INtem-Kompass für aktives Bezie-

hungsmanagement

Den gesamten Prozess des Beziehungsaufbaus 

erlernen.

Visualisierung

Austauschrunde

Gedächtnistraining Aufnehmen und erinnern ohne Hilfsmittel Demo

Gruppenübungen

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgespräch

Einzelaufgabe

Intervall 3 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch /

Erfolgsberichte

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der 

Teilnehmer lernen

Austauschrunde

Kundentypologie 4-Typen-Strategie Unterschiedliches Kundenverhalten erkennen und 

darauf eingehen können

Einzelübung

Visualisierung

Richtiger Umgang mit 

unterschiedlichen Typen

Mit jeweiligen Kundentypen richtig kommunizieren 

und argumentieren

Lehrgespräch

Gruppenarbeit

Typologie-Kompass für wirkungs-

volle Kommunikation

Den gesamten Kommunikations-Prozess erlernen. Visualisierung

Austauschrunde

Motivation im Team Erfahrungen und Stärken zur Motivation nutzen Einzelarbeit

Freie Präsentation

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgespräch

Einzelaufgabe



Intervall 4 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch /

Erfolgsberichte

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der 

Teilnehmer lernen

Austauschrunde

Unterschiede Beschwerde / 

Reklamation

Unterschied zwischen Beschwerde und Reklamation 

erkennen

Lehrgespräch

Diskussion

Wirkungsvoller Umgang mit Rekla-

mationen und Beschwerden

Grundregeln für kritische Gesprächsführung Visualisierung

Einzelarbeit

Beschwerdemanagement Deeskalation, Konflikte lösen Demonstration 

Übung

Reklamationsbehandlung 

(persönlich, telefonisch, schriftlich)

Verärgerte Kunden zu zufriedenen Kunden machen Lehrgespräch

Einzelarbeit

Demonstration

Umgang mit Kritik Die Schärfe aus dem Gespräch nehmen Partnerübungen

Umgang mit schwierigen Kunden Zweipunkt-, Dreipunkt- und Vierpunktkommunikati-

on beherrschen

Demonstration

Einzelübung

Umgang mit Stress Zustandsmanagement im Griff Einzelübung

Konflikte vermeiden 

(Win-win-Situation schaffen)

Proaktives Vorgehen erlernen Lehrgespräch

Diskussion

INtem-Kompass für den Umgang 

mit Konflikten

Den gesamten Reklamations- und Beschwerdepro-

zess erlernen.

Visualisierung

Austauschrunde

Unterbewusstsein Wie verändern wir negative und verstärken positive 

Zustände?

Vortrag 

Einzelübung

Motivation über Stärken / Dilts Stärken erkennen, aufbauen und als Motivationsfak-

tor einsetzen

Übung

Präsentation

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgespräch

Einzelaufgabe

INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte



Intervall 6 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch /

Erfolgsberichte

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der 

Teilnehmer lernen

Austauschrunde

INtem-Kompass für erfolgreiche 

Gesprächsführung

Den gesamten Service-Prozess erlernen und üben. Visualisierung

Austauschrunde

Service-Gespräche führen Verschiedene Situationen 

ausprobieren

Demonstration 

Übung

Konfliktgespräche üben Üben verschiedener Reklamations- und Beschwer-

desituationen

Demonstration 

Übungen

Aktive Kundenansprache üben Üben von verschiedenen Kundenansprachen Demonstration 

Übungen

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgespräch

Einzelaufgabe

INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte

Intervall 5 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch /

Erfolgsberichte

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der 

Teilnehmer lernen

Austauschrunde

Aktive Kundenansprache Grundlagen der aktiven Kundenansprache Lehrgespräch 

Diskussion

Cross-Selling: 

a) Wahrnehmung (Situation X = „Was

können wir zusätzlich anbieten?“;

b) Generelle Angebote /Aktionen

Zusatzgeschäfte erkennen Lehrgespräch

Brainstorming

Interesse wecken Den Kunden neugierig machen Demonstration

Übung

Kreativer Gesprächsaufhänger Interessierten Menschen in Erinnerung bleiben Demonstration

Einzelarbeit

Nutzenargumentation Stärken der Produkte und Dienstleistungen in 

Kundennutzen verwandeln

Demonstration

Diskussion

Ausarbeitung

Sinnespezifische Wahrnehmung Präsentieren in verschiedenen Sinneskanälen Demonstration

Ideensammlung

Nutzenmatrix Nutzen in verschiedenen Varianten präsentieren 

lernen

Einzelarbeit

INtem-Kompass für überzeugende 

Kundengespräche

Den gesamten Überzeugungs- 

prozess erlernen.

Visualisierung

Austauschrunde

Übung: Aktive Kundenansprache Aktiv Menschen auf Zusatzgeschäft ansprechen Demonstration

Übung

Motivationsstrategien Tägliche Motivationsübung selbst durchführen 

können

Lehrgespräch

Gruppenübung

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgespräch

Einzelaufgabe
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