BLIENINGER-TEAM

Kommunikation & Training

Professionell
Service- und vertriebsorientiertes Telefonieren im KSC

Live-Online EinfUhrungskurse
Inbound/Outbound

Zielgruppen:
Noch nicht oder wenig geschulte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im KSC
in Sparkassen

Situation und Zielsetzung:

Uber den Erfolg im KSC entscheidet neben dem technischen und bankfachlichen Kénnen vor
allem die Fahigkeit in moglichst allen Situationen professionell zu kommunizieren.

Beim Aufbau ihres KSC gab es dazu meist fir alle eine ausfihrliche und professionelle
Einschulung.

Durch Personalwechsel oder —erweiterung gibt es immer wieder einzelne neue Mitarbeiter
in ihrem KSC.

Hier gilt es nun das Qualitatsniveau im KSC zu erhalten und auch neuen Mitarbeitern die
professionelle Einschulung zu erméglichen.

Mit dieser Trainingsreihe ermdoglichen Sie auch einzelnen Mitarbeitern sich fir
professionelles vertriebs- und serviceorientiertes Telefonverhalten im Inbound und/oder
Outbound zu qualifizieren.

Vorgehensweise:
Je nach Arbeitsschwerpunkten (Inbound / Outbound / Allrounder) wéhlen Sie zwischen
3 effektiven Live-Online Trainingsreihen aus.

Die Teilnehmer (Sie) arbeiten in Kleingruppen von 4-8 Personen.

In den einzelnen Modulen werden Live-Online die Themen interaktiv (mit vielen Ubungen)
mit der Trainerin erarbeitet.

Jede Einheit dauert ca. 120 Minuten. Pro Woche werden 2 Einheiten bearbeitet (Montag
und Freitag). Dazwischen gibt es teilweise fiir die Teilnehmer noch ,Hausaufgaben” zu
erledigen.
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Informationen zu dem Live-Online Training:

Wahrend der gesamten Trainingsreihe nutzen wir die Lernplattform ,,Blink.it“ in einem
geschiitzten / geschlossenen Kurs. Hiertiber werden auch die ,Hausaufgaben” verteilt.
Dadurch kénnen die Teilnehmer auch zwischendurch leicht miteinander Kontakt aufnehmen
oder Fragen an die Trainerin richten.

In den Live-Online Einheiten a ca. 90-120 Minuten werden die Teilnehmer

in einer geschitzten Video-Konferenzschaltung die Themen interaktiv mit der Trainerin
erarbeiten.

Hierzu wird den Teilnehmern jeweils ein Zugang zu dem geschlossenen Kurs in Adobe-
Connect zur Verfuigung gestellt. Es ist keine extra Software nétig.

Es werden jeweils ,,Hausaufgaben bis zur nachsten Einheit vergeben.

Die Termine fiir das Live-Online-Training werden mit den Teilnehmern abgesprochen.

Fiir das Training bendtigen Sie lediglich Laptop, Smartphone oder Tablet mit Internetzugang
und Webcamera.

Die Teilnehmer erhalten einen personlichen Link zu der jeweiligen Sitzung.

Das Training kann sowohl in den Rdumen der Sparkasse also auch (wenn gewiinscht) von
zuhause aus stattfinden.

Vorteile fiir Sie:

» professionelles Telefontraining von einer im Bereich KSC sehr erfahrenen Trainerin

» Zeitersparnis, da keine Reisezeit entsteht

> Ersparnis der Fahrt-/Ubernachtungskosten

» einzelne Mitarbeiter werden professionell und individuell geschult und haben ...

» gleichzeitig das Gruppenerlebnis und den Erfahrungsaustausch mit anderen
Sparkassen

» die Teilnehmer erhalten ein Teilnahmezertifikat

Das Blieninger-Team unterstitzt seit Jahren viele Sparkassen beim Aufbau und auch
Reorganisation von Kunden-Service-Centern. Die Trainerin ist neben vielen anderen
Ausbildungen auch zertifizierte Trainerin im Bereich ,Blended Learning” und kann dadurch
ihre grofRe Erfahrung aus dem Pradsenztraining hervorragend auf den ,neuen” Lernkanal
Ubertragen.

Die Einfliihrungskurse kénnen Sie auch gerne als Prasenz-Inhouse-Training buchen.
Setzen Sie sich hierzu mit uns einfach in Verbindung.
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Service- und vertriebsorientiertes Telefonieren im KSC
Inbound
Live Online

1. Grundlagen des professionellen Telefonierens

- Die eigene Rolle im KSC / medialer Vertrieb

- psychologische Hintergriinde der Kommunikation am Telefon
- Grundlagen der kundenorientierten Vertriebsorientierung

2. Inbound - Grundlagen der Gesprachsfiihrung

- Der erste Eindruck zahlt - wie schaffe ich eine optimale Ausgangslage fiir jedes Telefonat
- kompetente Wirkung am Telefon

- unsere Stimme als wichtigstes Instrument - Ubungen

- Weichenstellen zu Beginn eines jeden Gesprachs - was ist das Ziel?

- Weichenstellung am Ende eines jeden Gesprachs — Auswirkung auf alle weiteren Kontakte

3. Inbound - effektive und vertriebsorientierte Gesprachsfiihrung

- wertschopfende Arbeit im KSC - wie kann ich fiir Kunden und Kollegen moglichst qualitativ
hochwertige Arbeit leisten (Fallabschluss - Terminieren — Rickruf — Verbinden?)

- Sprache und Pausen -- ihre Wirkung auf beide (!) Gesprachspartner

- zahlreiche Ubungen zu einer kundenorientierten , vertriebsorientierten Gesprachsfiihrung

4. Inbound — professioneller Umgang mit speziellen Situationen
- Umgang mit Anrufern in schwierigen Situationen
z.B. grofle Ungeduld, Hektik, Schocksituationen, Beschwerden, usw.
- Vertriebssignale im Inbound erkennen und geschickt ansprechen
(Veredelung, Outbound aus Inbound)

GruppengroRe: 4-8 Teilnehmer
Investition: pro Teilnehmer 400,00 € zzgl. MwsSt.
Dauer: 2 Wochen jeweils Montag und Freitag

Uhrzeit wird mit den Teilnehmern direkt vereinbart.

Termine in 2021:
laufend - individuell nach Anmeldung
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Service- und vertriebsorientiertes Telefonieren im KSC
Outbound
Live Online

1. Grundlagen des professionellen Telefonierens

- Die eigene Rolle im KSC / medialer Vertrieb

- psychologische Hintergriinde der Kommunikation am Telefon
- Grundlagen der kundenorientierten Vertriebsorientierung

2. Outbound- Grundlagen der Gesprachsfiihrung

- Der erste Eindruck zahlt - wie schaffe ich eine optimale Ausgangslage fiir jedes Telefonat
- kompetente Wirkung am Telefon (Stimme, Sprache, Pausen)

- Weichenstellen zu Beginn eines jeden Gesprachs - was ist das Ziel?

3. Outbound - erfolgreich Terminieren

- kundenorientierte, erfolgreiche Skripte erstellen fir Terminieren
(diverse Themen werden aktiv erarbeitet)

- erfolgreiche Einwandbehandlung Grundlagen und Formulierungen

4. Outbound — erfolgreicher Direktverkauf am Telefon
- kundenorientierte, erfolgreiche Skripte erstellen fir Direktverkauf
(diverse Themen werden aktiv erarbeitet)

GruppengroRe: 4-8 Teilnehmer
Investition: pro Teilnehmer 400,00 € zzgl. MwSt.
Dauer: 2 Wochen jeweils Montag und Freitag

Uhrzeit wird mit den Teilnehmern direkt vereinbart.

Termine in 2021:
laufend - individuell nach Anmeldung
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Service- und vertriebsorientiertes Telefonieren im KSC
Allround = Inbound + Outbound
Live Online

1. Grundlagen des professionellen Telefonierens

- Die eigene Rolle im KSC / medialer Vertrieb

- psychologische Hintergriinde der Kommunikation am Telefon
- Grundlagen der kundenorientierten Vertriebsorientierung

2. Inbound - Grundlagen der Gesprachsfiihrung

- Der erste Eindruck zahlt - wie schaffe ich eine optimale Ausgangslage fir jedes Telefonat
- kompetente Wirkung am Telefon

- unsere Stimme als wichtigstes Instrument - Ubungen

- Weichenstellen zu Beginn eines jeden Gesprachs - was ist das Ziel?

- Weichenstellung am Ende eines jeden Gesprdachs — Auswirkung auf alle weiteren Kontakte

3. Inbound - effektive und vertriebsorientierte Gesprachsfiihrung

- wertschoépfende Arbeit im KSC - wie kann ich fiir Kunden und Kollegen moglichst qualitativ
hochwertige Arbeit leisten (Fallabschluss - Terminieren — Rickruf — Verbinden?)

- Sprache und Pausen -- ihre Wirkung auf beide (!) Gesprachspartner

- zahlreiche Ubungen zu einer kundenorientierten , vertriebsorientierten Gesprachsfiihrung

4. Inbound — professioneller Umgang mit speziellen Situationen
- Umgang mit Anrufern in schwierigen Situationen
z.B. grofRe Ungeduld, Hektik, Schocksituationen, Beschwerden, usw.
- Vertriebssignale im Inbound erkennen und geschickt ansprechen (Veredelung)

5. Outbound - erfolgreich Terminieren
- Der erste Eindruck zahlt - wie schaffe ich eine optimale Ausgangslage fiir jedes Telefonat
- kundenorientierte, erfolgreiche Skripte erstellen fir Terminieren
(diverse Themen werden aktiv erarbeitet)
- erfolgreiche Einwandbehandlung Grundlagen und Formulierungen

6. Outbound — erfolgreicher Direktverkauf am Telefon
- kundenorientierte, erfolgreiche Skripte erstellen flr Direktverkauf
(diverse Themen werden aktiv erarbeitet)

GruppengroRe: 4-8 Teilnehmer
Investition: pro Teilnehmer 600,00 € zzgl. MwSt.
Dauer: 3 Wochen jeweils Montag und Freitag

Uhrzeit wird mit den Teilnehmern direkt vereinbart.

Termine in 2021: laufend - individuell nach Anmeldung
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ANMELDUNG zu Live-Online Training

Faxantwort: 08641/ 598 231
Telefon: 08641/598 230
oder einfach eMail an:
info@blieninger-team.de

Service- und vertriebsorientiertes Telefonieren im KSC

O Inbound O Outbound Q Allround
400,00 € 400,00 € 600,00 €
STArT @D, e e e
a
Teilnehmer

Sie werden von uns sofort informiert, sobald geniigend Teilnehmer gemeldet sind. Der genaue
Starttermin wird dann individuell abgesprochen.

Rechnungsanschrift:

Institut

Name

Abteilung

StraBe /Postfach

PLZ - Ort

Telefon Fax

eMail

(Datum/Ort) (Unterschrift)

Buchungs- und Stornierungsbedingungen:

Eine feste Buchung erfolgt durch namentliche Anmeldung und Bezahlung des Seminarpreises.
Vielleicht kdénnen Sie durch unvorhersehbare Umstdande diesen Termin nicht einhalten.

Bei Absagen bis 3 Wochen vor Seminarbeginn werden 20 % der reinen Seminarkosten fallig. Danach
berechnen wir 80% des vollen Seminarpreis.

Alle Preise gelten zzgl. ges. MwSt.



