Entwicklungsprogramm
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"Wie Weiterbildung schnell und nachhaltig zu
Ilhrem Unternehmenserfolg beitragen kann."
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Training | Coaching | Consulting
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INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte

Workshop Entwicklungsziele Methoden

3 Saulen erfolgreichen Services Erkennen der Zusammenhdnge zwischen Wissen, Ubung
Kénnen und Einstellung Lehrgesprdch

Erwartungen / Beflrchtungen Welche konkreten Anforderungen sollen wahrend Lehrgesprach

des Entwicklungsprozesses erfullt werden?

Einzelaufgabe

Wann haben Sie schon einmal
schlechten Service erlebt?

Differenzmessung. Sammeln von Erfahrungen tber
schlechten Service.

Brainstorming
Gruppenarbeit

Was zeichnet einen guten Service

Servicegedanken fordern. Welche Moglichkeiten

Brainstorming

aus? gibt es? Einzelarbeit
Erwartungen der Kunden an: a) Ermittlung firmenspezifischer Trainingsziele Lehrgesprach
lhre Firma; b) an Sie (bzw. an thren Diskussion

Service)?

Einzelaufgabe

Maoglichkeiten, um diese Erwar-
tungen zu erfillen?

Was ist alles mdglich, um guten Service zu leisten?

Brainstorming
Einzelaufgabe

Grundregeln im Umgang mit dem
Kunden

Verbindliche Service-Regeln definieren und
umsetzen

Diskussion
Gruppenarbeit

Welche Hindernisse kdnnte es geben
/ wie Uberwinden?

Probleme erkennen und definieren. Gegenstrategien
entwickeln.

Brainstorming
Diskussion

Entwicklungsziele der Teilnehmer
festlegen

Welche konkreten Ergebnisse sollen erreicht wer-
den?

Lehrgesprach
Einzelaufgabe

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern

Lehrgesprach
Einzelaufgabe

Intervall 1 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch / Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der | Austauschrunde
Erfolgsberichte Teilnehmer lernen
Kontaktbricken Wirkungsvoll Kontakte knipfen und gegenseitiges | Gruppentibung
Kennenlernen der Teilnehmer und des Trainers
Zustandsmanagement Innere und dulBere Kommunikation des Teilnehmers | Lehrgesprach
kennen lernen Einzelarbeit
Nonverbale Kommunikation Die nonverbale Wirkung auf sich und andere Lehrgesprach
erkennen Gruppenibung
Grundlagen ,Kundenorientierung” Kundenservice definieren. Die wichtigsten Grundla- | Lehrgesprach
gen erarbeiten. Einzelarbeit
Grundlagen,Kundenerwartungen” [ Erkennen, was die Kunden erwarten und wie das Brainstorming
erflllt werden kann. Diskussion
Einzelarbeit
Namenstraining Fahigkeit, Namen langfristig zu behalten Mnemotechnik
Gruppenibung
Does and Dont’s in der Kunden- Wie genau unterscheiden sich schlechter und guter | Gruppenarbeit
orientierung / im Service Service? Ubung
Grundregeln am Telefon Kunden- und serviceorientiertes Telefonieren lernen | Gruppenarbeit
Lehrgesprdch
Service-Qualitat verbessern Welche Schritte fihren zu einer Verbesserung der Lehrgesprdch
Servicequalitat? Austausch

INtem-Kompass fur optimale
Service-Qualitat

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

Lehrgesprach
Einzelaufgabe




INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte

Intervall 2

Erfahrungsaustausch /

Entwicklungsziele

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der

Methoden

Austauschrunde

Erfolgsberichte Teilnehmer lernen

Der erste Eindruck / Besuchs- und Chancen erkennen, den Kunden sofort zu gewinnen | Brainstorming

Gesprachsvorbereitung Lehrgesprach

Korpersprache im Service Korpersprache erkennen und selbst anwenden Partneribung
Demonstration
Lehrgesprdch

Die Gesprachseroffnung

Lernen, wie man ein Gesprdach kundenorientiert
eroffnet

Demonstration
Einzelarbeit

Freundlichkeit, Empathie und

Was Wort, Ton und Physiologie beim Kunden

Demonstration

Partnerschaft — Kundenansprache bewirken Partneriibung
Professionelles Auftreten Mit Einfihlungsvermogen, Zuverlassigkeit und Lehrgesprdch
Sicherheit vermitteln Gruppenarbeit
Fragen und aktives Zuhoren Professionelles Fragen und richtiges Zuhéren bringt | Ubung
richtiges Verhalten Diskussion
Beziehungsmanagement und Fordernde Beziehung zum Kunden aufbauen lernen | Partnertibung
Kundenbindung Einzelarbeit
Zielorientierte Fragetechnik (offen, Informationen vom Kundengewinnen Lehrgesprdch
geschlossen, alternativ, Ziel-Fragen) Einzelarbeit

INtem-Kompass fur aktives Bezie-

Den gesamten Prozess des Beziehungsaufbaus

Visualisierung

hungsmanagement erlernen. Austauschrunde

Geddchtnistraining Aufnehmen und erinnern ohne Hilfsmittel Demo
Gruppentbungen

Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgesprach

Einzelaufgabe

Intervall 3 Entwicklungsziele Methoden

Erfahrungsaustausch / Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der | Austauschrunde

Erfolgsberichte Teilnehmer lernen

Kundentypologie 4-Typen-Strategie | Unterschiedliches Kundenverhalten erkennen und Einzelibung
darauf eingehen kénnen Visualisierung

Richtiger Umgang mit Mit jeweiligen Kundentypen richtig kommunizieren | Lehrgesprach

unterschiedlichen Typen und argumentieren Gruppenarbeit

Typologie-Kompass fur wirkungs-
volle Kommunikation

Den gesamten Kommunikations-Prozess erlernen.

Visualisierung
Austauschrunde

Motivation im Team

Erfahrungen und Starken zur Motivation nutzen

Einzelarbeit
Freie Prasentation

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern

Lehrgesprach
Einzelaufgabe




INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte

Intervall 4 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch / Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der | Austauschrunde
Erfolgsberichte Teilnehmer lernen

Unterschiede Beschwerde / Unterschied zwischen Beschwerde und Reklamation | Lehrgesprach
Reklamation erkennen Diskussion

Wirkungsvoller Umgang mit Rekla-
mationen und Beschwerden

Grundregeln fur kritische Gesprachsfiihrung

Visualisierung
Einzelarbeit

Beschwerdemanagement

Deeskalation, Konflikte 16sen

Demonstration
Ubung

Reklamationsbehandlung
(personlich, telefonisch, schriftlich)

Verdrgerte Kunden zu zufriedenen Kunden machen

Lehrgesprach
Einzelarbeit
Demonstration

Umgang mit Kritik

Die Schérfe aus dem Gesprach nehmen

Partneribungen

Umgang mit schwierigen Kunden

Zweipunkt-, Dreipunkt- und Vierpunktkommunikati-

Demonstration

on beherrschen Einzelibung
Umgang mit Stress Zustandsmanagement im Griff Einzelibung
Konflikte vermeiden Proaktives Vorgehen erlernen Lehrgesprach
(Win-win-Situation schaffen) Diskussion

INtem-Kompass fur den Umgang

Den gesamten Reklamations- und Beschwerdepro-

Visualisierung

mit Konflikten zess erlernen. Austauschrunde

Unterbewusstsein Wie verdndern wir negative und verstdrken positive | Vortrag
Zustande? Einzelibung

Motivation Uber Stéarken / Dilts Starken erkennen, aufbauen und als Motivationsfak- | Ubung

tor einsetzen

Prasentation

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern

Lehrgesprach
Einzelaufgabe




INtem® Entwicklungsprogramm
zur Service-Fachkraft Inhalte

Intervall 5 Entwicklungsziele Methoden

Erfahrungsaustausch / Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der | Austauschrunde

Erfolgsberichte Teilnehmer lernen

Aktive Kundenansprache Grundlagen der aktiven Kundenansprache Lehrgesprach
Diskussion

Cross-Selling: Zusatzgeschafte erkennen Lehrgesprach

a) Wahrnehmung (Situation X =,Was
konnen wir zusatzlich anbieten?”;
b) Generelle Angebote /Aktionen

Brainstorming

Interesse wecken

Den Kunden neugierig machen

Demonstration
Ubung

Kreativer Gesprachsaufhanger

Interessierten Menschen in Erinnerung bleiben

Demonstration
Einzelarbeit

Nutzenargumentation

Stérken der Produkte und Dienstleistungen in
Kundennutzen verwandeln

Demonstration
Diskussion
Ausarbeitung

Sinnespezifische Wahrnehmung

Prasentieren in verschiedenen Sinneskanalen

Demonstration
ldeensammlung

Nutzenmatrix

Nutzen in verschiedenen Varianten prdsentieren
lernen

Einzelarbeit

INtem-Kompass fUr Uberzeugende
Kundengesprache

Den gesamten Uberzeugungs-
prozess erlernen.

Visualisierung
Austauschrunde

Ubung: Aktive Kundenansprache

Aktiv Menschen auf Zusatzgeschéft ansprechen

Demonstration
Ubung

Motivationsstrategien Tagliche Motivationslbung selbst durchfhren Lehrgesprdch
kénnen Gruppentbung
Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern Lehrgesprach

Einzelaufgabe

Intervall 6

Erfahrungsaustausch /
Erfolgsberichte

Entwicklungsziele

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der
Teilnehmer lernen

Methoden

Austauschrunde

INtem-Kompass fur erfolgreiche
Gesprachsfihrung

Den gesamten Service-Prozess erlernen und Uben.

Visualisierung
Austauschrunde

Service-Gesprache flihren

Verschiedene Situationen
ausprobieren

Demonstration
Ubung

Konfliktgespréache tiben

Uben verschiedener Reklamations- und Beschwer-
desituationen

Demonstration
Ubungen

Aktive Kundenansprache Uben

Uben von verschiedenen Kundenansprachen

Demonstration
Ubungen

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern

Lehrgesprach
Einzelaufgabe




Begeistern auch Sie
lhre Kunden mit guten Service!

Vereinbaren Sie noch heute einen Termin fiir lhr kostenloses

und unverbindliches Beratungsgesprach.

Zertifiziert bei:

TrainingsCert
l @ | Jiegen Florack
ichafgrrot’

Der Berufsverband
fiir Trainer, Berater
und Coaches

Partner der INtem®-Gruppe

N

Certified Sales Professional
Frishang gem. DO 150 17034

IntervallSystem " el (o

Die Stufen zu mehr Vertriebserfolg

e

GOVEND

Training | Coaching | Consulting

Jiirgen Florack

Partner der INtem®-Gruppe
Certified Sales Professional

Eichenstr. 166

41238 Monchengladbach
Telefon: 02166 - 67 67 56
Mobil: 0151 -223 177 12

info@govend.de
www.govend.de



