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Service Exzellenz — Wie Sie Ihre Kunden am Telefon begeistern
und dauerhaft beeindrucken

Ausgangssituation:

Schon am Telefon erkennt Ihr Kunde, ob er willkommen ist oder nicht. Service ist spiirbar und trainierbar. Gerade
wenn Aufgaben vom AuRendienst immer mehr in den Innendienst verlagert werden, ist es entscheidend, dem Kunden
ein besonders wertschatzendes und positives Gefiihl am Telefon zu vermitteln.

Ziel:
Sie trainieren, wie Sie Ihrem Kunden Service und Herzlichkeit vermitteln. Sie lernen, wie Sie Thre Kommunikation so
steuern, dass der Kunde dauerhaft begeistert ist. Sie erhalten praktische Tipps, um sich im Nachgang zu reflektieren.

Schwerpunkte:
e  Wetthewerbsfaktor Herzlichkeit: Warum Kunden gute Gefiihle lieben!
e  Kundenorientierung im digitalen Zeitalter
e  Kundenorientierte Kommunikation: Wie Sie mit lhrer Stimme Sympathie erzeugen
e  Aktives Zuhoren als Wertschatzungsinstrument
e  Kundenorientierte Argumentation
e Gesprdche aktive steuern — Wer fragt, der fiihrt!
e Psychologische Einflussfaktoren erkennen und nutzen
e Umgang mit den unterschiedlichsten Gesprachspartnern
e  Cross-Selling und Up-Selling
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