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Wer im Schadensfall rund um die Uhr bei seiner Versicherung anrufen kann, ratselt, warum er
nachts um 23 Uhr niemanden bei seiner Bank erreicht. Wer jederzeit und anstandslos selbst bei Aldi
gekaufte Ware umtauschen kann, fragt sich, warum er, nur um eine defekte Bohrmaschine zu
reklamieren, tagsiuber durch drei Baumarkt-Instanzen telefoniert.

Der Service macht vergleichbare Produkte unterscheidbar, aber er muss rasch, kompetent und
entscheidungsbefugt sein. Wer anruft, will mit méglichst nur diesem einen Telefonat sofortige Hilfe;
wer angerufen wird, mdchte nur zu gern Uber alle flr ihn relevanten Vorteile und Neuheiten
ungefragt informiert werden.

Dies alles und viel mehr leistet ein Call Center, denn hier biindeln sich die Servicekompetenzen. Es
genlgt nicht mehr, Kunden nur zufrieden zu stellen und freundlich zu sein. Kunden wiinschen heute,
viel mehr noch als friiher, eine personliche Ansprache. Diese muss dann, gerade weil die
Erwartungen der Konsumenten standig steigen, au3erst kompetent, individuell und zeitnah sein.
Kunden wollen heute sofort fallabschlieRende Antworten auf Fragen, sie méchten sofort etwas
bestellen oder sofort eine Beschwerde loswerden und eine Lésung bekommen.

Die Art der Kommunikation mit dem Kunden entscheidet in Zeiten vergleichbarer Produkte und
Dienstleistungen tber den Erfolg Ihres Unternehmens. Gewonnen haben Sie, wenn Sie den Kontakt
zum Kunden so gestalten, dass seine grundlegenden psychologischen Bedurfnisse beriicksichtigt
werden.

Unser Angebot hilft hnen, in Ihrem Call Center genau diese Kontaktqualitat zu implementieren und

zu einem Wettbewerbsvorteil auszubauen:

» Analyse und Beratung: Wie steht es um Ihre Kontaktqualitat?
» Unterstitzung bei der Personalauswahl
» Personalfiihrung und —entwicklung:
= Entwicklung von Coaching- und Feedbackleitfaden
= Mitarbeiterbeurteilung und Kompetenzentwicklung
= Mitarbeitermotivation zur Beziehungsarbeit
» Trainings:
= Teamleiterschulung: Fllhrungs- & Coachingtechniken bei Call Center Agents
= Der heil3e Draht zum Kunden®: Service- und Kundenorientierung
= Bei guter Laune bleiben®: Emotionsarbeit und Eigenmotivation
= Den richtigen Ton treffen”; Professionelle Kommunikation am Telefon

= Geht nicht gibt's nichtl"; Reklamations- und Beschwerdemanagement

» Begleitendes Coaching von Teamleitern und Call Center Agents
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Analyse und Beratung: Wie steht es um lhre Kontaktqualitat?
Call Center sind nicht blo3 Annahmestellen von Telefonaten (,inbound”), sondern sie stehen immer
starker auch im aktiven Mittelpunkt von Marketingaktivitaten (,outbound”).
Call Center sind weit mehr als ein Ort fur Telefonservice — lhr Auftrag ist erfolgreiche
Kundengewinnung, langfristige Kundenbindung und Uiberzeugende Kundenbetreuung.
Von groRRer Bedeutung ist eine auf hohem Niveau beginnende, gleichwohl sich permanent
steigernde Qualitat des Call Centers.
Die Servicequalitat, die ein Call Center nach auf3en bietet, entsteht hinter den Kulissen in den
eigenen Reihen und hangt ab von der Organisationsstruktur, der Prozessorganisation, und natdrlich
extrem von der Motivation und Qualifikation der Mitarbeiter/innen.
Unser Anliegen ist es, hier Optimierungspotentiale zu entdecken und dann gemeinsam mit dem
Auftraggeber Verbesserungsprojekte zu definieren, die eine Steigerung der Servicequalitat zum

Ergebnis haben.

Inhalte:
e Service Scouting: Entwicklung eines Kriterienkatalogs zur Messung der Kontakt- und
Servicequalitéat gemeinsam mit der Geschéftsfiihrung und weiteren Stakeholdern
e Durchfiihrung des Scouting (Begleitendes Coaching, Mystery Calls, Kundenbefragungen,
Mitarbeiterbefragungen)
o Ruckmeldung der Analyseergebnisse
e Zieldefinition und Projektplanung gemeinsam mit der Auftraggebern

e Umsetzung der Projekte

Vorgehen:

¢ Moderation von Workshops und Meetings mit den Auftraggebern (Call Center Leitung,
Kunden, Teamleiter)

e Definition von Qualitatskriterien

¢ Entwicklung von Messinstrumenten

¢ Analysen und Messungen

e Auswertungen und Ergebnisprasentationen

e Beratungsgesprache

e Strategie- und Konzeptentwicklung

e Zielerreichungscontrolling
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Unterstutzung bei der Personalauswabhl
Kontakt- und Servicequalitat sind nahezu ausschliel3lich abhéngig von den Mitarbeiter/innen und
deren Talent, emotional stimmige Gesprache mit den Kunden flhren.
Technische, methodische und fachliche Kompetenzen lassen sich in Trainings und Weiterbildungen
gut vermitteln.
Erfolgskritisch und differenzierend im Marktauftritt sind jedoch emotionale Faktoren,
Beziehungsangebote und Gespréachsfihrungsqualitaten (auch auf paraverbaler Ebene), die im
persodnlichen Kontakt wirksam werden. Diese Faktoren sind nur begrenzt zu trainieren.

Mitarbeiter/innen bringen sie eher als personliche Dispositionen und Talente mit.

Wir helfen Ihnen, gezielt die Mitarbeiter/innen zu rekrutieren, die die zu Ihnen und lhrer

Unternehmensidentitat passende Kundenansprache zu realisieren vermoégen.

Vorgehen:

e Erstellung eines Anforderungsprofils

o Konzeption geeigneter Personalmarketingmal3nahmen
e Analyse der Bewerbungsunterlagen

e Vorselektion

e Telefoninterviews

e Auswahlgesprache und Gruppenauswahlverfahren

e Assessment Center

e Erstellung von Einarbeitungsplénen
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Personalfihrung und —entwicklung
Kontakt- und Servicequalitat wird gelebt von Menschen — Ihren Mitarbeiter/innen. Damit diese alle
ihre Potentiale ausschopfen, mit Spal und Elan arbeiten und die perstnliche Weiterentwicklung
ihrer Kompetenzen kontinuierlich verfolgen, brauchen Sie eine zielorientierte Fihrung.

Leistung entsteht im Zusammenwirken von Qualifikation und Motivation.

An diesen beiden Achsen setzen wir an und unterstiitzen Sie bei der:

e Entwicklung von Coaching- und Feedbackleitfaden
Solche Leitfaden geben Orientierung:
0 dem Mitarbeiter, indem sie ihm deutlich machen, welche Mal3stabe an seine Leistung
angelegt werden, und
0 dem Vorgesetzen, indem sie ihm einen roten Faden bieten, der sein Training on the job,
seine Beobachtung des Leistungsverhaltens und seine Riickmeldung fir den Mitarbeiter
systematisieren.
Dies ist die Basis fiir ein konsequentes Qualitditsmanagement und die Grundlage stetiger

Kompetenz- und Mitarbeiterentwicklung.

¢ Mitarbeiterbeurteilung und Kompetenzentwicklung

Mitarbeiter brauchen regelmafiges Feedback darliber, wie ihre Leistung vom Unternehmen und
dem Vorgesetzten bewertet wird. Ausgehend von diesen Beurteilungen ist eine gezielte
Qualifizierung maoglich, die sich aus maf3geschneiderten Modulen je nach Entwicklungsstand de

Mitarbeiters zusammensetzt.

e Mitarbeitermotivation zur Beziehungsarbeit

Wissen Sie, wie es um die Motivation lhrer Mitarbeiter bestellt ist. Wir bieten Ihnen Werkzeuge an,
die Motivation konkret zu messen. Auf dieser Grundlage entwickeln wir Empfehlungen zur
Gestaltung der Rahmenbedingungen, zur Arbeitsorganisation und zur Flhrungspraxis, die lhnen
hilft, die Motivation und Arbeitszufriedenheit Ihrer Mitarbeiter zu steigern. Nur ein zufriedener

Mitarbeiter macht auch einen guten Job und nimmt den Kunden fir sich ein!
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Teamleiterschulung: Fuhrungs- und Coachingtechniken
FUhrungskrafte haben groRe Verantwortung. Sie entscheiden mit ihrem Verhalten wesentlich Gber
den Erfolg des Unternehmens.
Das gilt besonders fur Call Center, in denen der wirtschaftliche Erfolg mehr als anderswo von den
Mitarbeitern abhéangt. Sie fihren die Gesprache mit den Kunden, sie sind die Stimme und das
Gesicht der Auftraggeber. Die Qualitat ihrer Gespréachsfihrung bestimmt, ob Kunden sich
angenommen fiihlen und dem Unternehmen die Treue halten.
Wie fuhrt man solche Mitarbeiter, die hochkomplexe Beziehungsaufgaben zu erledigen haben?
Gerade hier ist die FUhrungskraft in lhrer eigenen emotionalen und sozialen Kompetenz besonderen
Anforderungen ausgesetzt. Sie muss sehr individuell auf jeden Mitarbeiter eingehen und mindestens
genauso geschickt, einfihlsam und wertschatzend das Gesprach fuhren, wie der Agent. Dies
sowohl individuell als auch im Team.
Inhalte:
e Flhrung von Call Center Agents
e Zentrale FUhrungsaufgaben: Ergebnis- vs. Prozessverantwortung
e Coaching - was ist das?
e Der Coachingprozess: Gesprachsphasen und Gesprachsfihrung
¢ Qualitatsfaktoren — Der Coachingbogen
e Die kundenorientierte Haltung - Der Vorgesetzte als Vorbild
e Zentrale Coachingtechniken (Losungsfragen)
e Zielgerichtetes Feedback: Kommunikationsregeln
o Wahrnehmungsfehler und ihre Bedeutung
e Zielvereinbarungen - Erstellung eines personlichen Aktionsplans
e Motivation von Mitarbeitern

e Teambesprechungen

Methoden:

Praktische Ubungen und Videotraining mit direktem Bezug zu den eigenen Mitarbeitern stehen im
Vordergrund. Neben der Arbeit an der Erweiterung der Beobachtungs-, Gesprachs- und
Ruckmeldekompetenz werden durch einen lebendigen Wechsel von Einzel- und Gruppenarbeit

sowie Trainervortrag einzelne Themen und Techniken theoretisch beleuchtet und vertieft.
Dauer: 3 Tage

Zielgruppe:  Teamleiter und andere Vorgesetzte im Call Center
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Training: Der gute Draht zum Kunden - Service- und Kundenorientierung
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung sind zentrale Erfolgsfaktoren im Markt. Zufriedene Kunden
bleiben einem Unternehmen treu, empfehlen es Freunden und Bekannten und kaufen auch weitere
Produkte (Cross-Selling).

Die Teilnehmer/innen des Seminars entwickeln sich zu glaubwirdigen und tiberzeugenden
Botschaftern und Promotoren ihres Unternehmens, die den Kunden nicht nur tiberzeugen, sondern
ihn personlich begeistern und so langfristig an sich binden.

Die Teilnehmer/innen entwickeln eine innere Einstellung zum Kunden, die gepragt ist durch
Empathie, Néhe und erstklassigen Service rund um das Produkt oder die Dienstleistung. Sie
verstehen, dass bei wirklich kompetenter Beratung der Kundenwunsch im Mittelpunkt steht und

bringen dies im Gesprach glaubwirdig zum Ausdruck.

Inhalte:

= Veranderungen im Kauf- und Verbraucherverhalten

» Kundenzufriedenheit und Kundenbegeisterung als entscheidender Wettbewerbsvorteil
= Die Wirkungsmechanismen von Kundenzufriedenheit

= Qualitat und Service — was heil3t das?

= Selbst- und Rollenverstandnis im Kundenkontakt: der entscheidende Unterschied

=  Einfihlen in ,meinen“ Kunden

= Service- und Kundenorientierung: Wie auf3ert sie sich im Verhalten?

= Sensible Stellen fir die Eindrucks- und Vertrauensbildung

»= Motiv- und Bedurfnisorientierte Kommunikation

= Feedback Uber die eigene AulRenwirkung

Methoden:

In Trainerprasentationen, Kleingruppenarbeiten, Diskussionen und spielerischen Ubungen werden
die Inhalte kundenorientierten Vorgehens vermittelt. Neue Beratungs- und
Kommunikationstechniken werden in Rollenspielen vertieft und eingelibt. Die Teilnehmer erfahren,
wie sie auf andere wirken und entwickeln Veranderungsideen und Entwicklungspléane fur das eigene
Verhalten.

Dauer: 1 Tag

Zielgruppe: Call Center Agents, Teamleiter, Mitarbeiter mit Kundenkontakt.
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Training: Gut drauf sein - Emotionsarbeit und Eigenmotivation
Von den Mitarbeitern im Call Center wird neben der fachlichen Qualifikation vor allen Dingen eine
hohe soziale und kommunikative Kompetenz erwartet. Die Agents sollen in Stresssituationen ruhig
und freundlich bleiben und die hohe Routine der immer wiederkehrenden selben Aufgaben gleich
bleibend gut bewaltigen. Von den Beschaftigten wird erwartet, dass sie Freundlichkeit und Mitgefihl
ausdriicken, auch wenn dies im Gegensatz dazu steht, wie sie sich gerade wirklich fihlen.
Besonders gravierend wird diese Diskrepanz im Fall von Beschwerden oder aggressiven Kunden.
Dies erzeugt hohen psychischen Stress, der, wenn er nicht angemessen verarbeitet wird, zu
Burnout und psychosomatischen Beschwerden fiihrt.
Im Seminar werden Bewaltigungstechniken (praktisch und mental) erarbeitet, die das innere und

aulere emotionale Gleichgewicht wahren helfen.

Inhalte:
e Landkarte der Einflisse auf den einzelnen und das Team
e Arbeitsanalyse: Identifikation der Frusterlebnisse
e Sijtuationsanalyse: subjektive Wahrheiten!
¢ Wie entsteht Stress und was bewirkt er?
e Mentale Verarbeitung und Reframing: Optimist oder Pessimist?
e Resilienzfaktoren: Innere Starke entwickeln
e Eigene Macht entdecken: Stress- und Ressourcenmanagement
e Individuelle und Teamstrategien im Umgang mit Stress

¢ Emotions- und problemorientierte Bewaltigungsstrategien

Methoden:
Es findet ein steter Wechsel zwischen Reflexionsarbeit und Losungssuche statt. Ausgehend vom
individuellen Erleben der Teilnehmer werden Bewertungen hinterfragt, neue Perspektiven flr Stress

ausldsende Situationen entwickelt und konkrete Ressourcen zum Kraft schopfen identifiziert.

Dauer: 1 Tag
Zielgruppe:

Mitarbeiter/innen, die emotionalen Belastungen ausgesetzt sind und fir sich einen Weg

wirkungsvoller Bewaltigung finden mochten.

Seite 8 von 11



Training: Den richtigen Ton treffen - Professionelle Kommunikation am Telefon
Ihre Mitarbeiter am Telefon sind die Verkdrperung lhres Unternehmens gegeniiber dem Kunden.
Ihre Freundlichkeit, ihre Kontaktfahigkeit, ihr Einflihlungsvermégen und ihre Kompetenz am Telefon
entscheiden Uber das Image und den Verkaufserfolg des Unternehmens.

Durch professionelles Telefonieren gestalten Sie Ihre Kundenbeziehung aktiv - vom ersten
einnehmenden Kontakt bis zur langfristigen Partnerschaft.
Der Uberzeugende, beziehungsstarke Mitarbeiter am Telefon:
e vermittelt ein positives Image von lhrem Unternehmen
e bindet den Kunden durch Freundlichkeit und Serviceorientierung langfristig an Ihr
Unternehmen
e Uberzeugt durch exzellenten Beziehungsaufbau und fachliche Kompetenz
Inhalte:
e Der erste Eindruck am Telefon: die besondere Bedeutung des Gesprachseinstiegs
e Aktives Zuhoren als Voraussetzung fir den Gesprachserfolg
e Fragetechniken gezielt einsetzen: Die methodische Bedarfsanalyse - mit Fragetechniken das
Gesprach gezielt lenken
o Effiziente, zielorientierte und verbindliche Gespréachsfihrung
e Stichworte des Kunden aufnehmen
e Bedarfsorientierte individuelle Lésungen finden
e Positive Sprache am Telefon: kundenorientierte Formulierungen
¢ Killerphrasen vermeiden
e Uberzeugend argumentieren — den Nutzen fiir den Anrufer deutlich herausstellen

e Telefongesprache mit unterschiedlichen schwierigen Gespréachspartnern
(der Vielredner, der aggressive Anrufer, der umstandliche Kunde, der unverschamte Kunde ...)

e Der verbindliche Gesprachsabschluss

Methoden:

Die Teilnehmer lernen Techniken des professionellen Telefonierens kennen und beherrschen.
Anhand konkreter Situationen aus ihrem Alltag erarbeiten sie wirkungsvolle
Kommunikationsmdoglichkeiten am Telefon — auch fur knifflige Situationen - (ben diese ein und

erhalten dazu ein individuelles Feedback.
Dauer: 2Tage

Zielgruppe: Call Center Agents, Teamleiter, Mitarbeiter mit Kundenkontakt.
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Training: Geht nicht gibt’s nicht — Uberzeugendes Reklamations- und
Beschwerdemanagement

Reklamationen stellen die Beziehung zwischen Kunden und Unternehmen auf eine bisweilen harte
Probe. Kunden, die bei Beschwerden ,abgewimmelt* oder gar arrogant behandelt werden, kommen
haufig nicht wieder und verbreiten schlechte Propaganda in ihrem Freundes- und Bekanntenkreis.
Leichter und kostengunstiger als neue Kunden zu gewinnen, ist es, bestehende Kunden zu halten.
Im professionellen Umgang mit Reklamationen liegt eine viel zu selten ausgeschopfte Chance zur
langfristigen Bindung treuer Kunden an das Unternehmen.
Reklamationen zeigen, wie Ihr Unternehmen dem Kunden gegentber wirklich eingestellt ist und wie
wichtig jeder einzelne lhnen ist. Die Teilnehmer lernen im Seminar, Beschwerden und
Reklamationen als echte Herausforderungen und bedeutsame Chance der langfristigen
Kundenbindung zu betrachten. Sie werden sich ihrer Wirkung auf den Kunden bewusst und erlernen
solide Techniken fir den Umgang mit Beschwerdesituationen. Sie trainieren, wie sie die Fihrung in
Reklamationsgespréachen Ubernehmen, Kunden emotional auffangen, negative Gefiihle gegenlber
dem Unternehmen ab- und verlorenes Vertrauen wieder aufbauen.
Inhalte:

¢ Reklamationen professionell behandeln — in berechtigten wie in unberechtigten Situationen

o Kommunikationsfallen und falsche Signale

¢ Umgang mit aufgebrachten und verérgerten Kunden

e Schwierige Kundentypen und der Umgang mit ihnen

e Souveran auf verbale und personliche Angriffe reagieren

e Kontrolle eigener Emotionen

¢ Innere Einstellung und deren Folgen

e Verlorenes Vertrauen dauerhaft zurlick gewinnen

e Gesprachstechniken in emotional aufgeladenen Situationen

Methoden:
Die Teilnehmer lernen Techniken des professionellen Reklamationsmanagements kennen und
beherrschen. Anhand konkreter Situationen aus ihrem Alltag erarbeiten sie alternative

Kommunikationsmdoglichkeiten, Gben diese ein und erhalten dazu ein videogestitztes Feedback.
Dauer: 2 Tage

Zielgruppe: Call Center Agents, Teamleiter, Mitarbeiter mit Kundenkontakt.
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Begleitendes Coaching von Teamleitern und Call Center Agenten

Teamleiter

Wer intensiv mit Menschen arbeitet, sie in ihrer Entwicklung unterstitzt, sie coacht und ihnen
Feedback gibt, braucht Raum fir eigene Entwicklung, eigenes Feedback in der Praxis.

Im Teamleitercoaching begleiten wir Sie in Ihrer Praxis, nehmen an lhren Gesprachen und
Coachings teil und reflektieren mit Ihnen anschlieBend Ihre Flihrungsarbeit im Call Center.
Fragen, die z.B. beantwortet werden:

Wie wirken Sie als Teamleiter nach au3en? Wo kann lhre Kommunikation verfeinert werden?
Wourden wirkungsvolle Coachingtechniken angewendet? Wurde der Mitarbeiter zur aktiven Mitarbeit
an der Optimierung seiner Gesprachsfihrung angehalten? Wurde Verbindlichkeit hergestellt? ...
Sie gehen aus dem Coaching mit einem Paket von konkret umsetzbaren Verhaltensweisen, die
Ihren Fuhrungsstil weiterentwickeln.

Sie werden befahigt, Routinen aufzulésen, sich neuen Vorgehensweisen zu 6ffnen und lhre

Handlungskompetenz auszuweiten.

Call Center Agenten

Auch flr den einzelnen Agenten ist es manchmal hilfreich, sich von auRen in der eigenen Arbeit
beobachten und dazu Riickmeldung geben zu lassen.

Wir arbeiten mit klar strukturierten Coachingbdgen, die ein zielgerichtetes, systematisches Feedback
begriinden.

Durch das sofortige Feedback unmittelbar im Anschluss an einen Call geschieht Lernen und das
Einlben neuen Gesprachsverhaltens unmittelbar und direkt. Stundenweises Coaching ist eine sehr

effiziente und wirkungsvolle Form der Kompetenzentwicklung.

Vorgehen:
Das Vorgehen, der zeitliche Rahmen und Frequenz sowie Intervall der Coachingsitzung wird

individuell abgestimmt.
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