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Integrierte Servicequalifizierung
Mehr Chancen durch pro-aktiven Service
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Lindconsult

VERANDERUNG GESTALTEN — PROZESSE BEGLEITEN

Mehr Chancen durch pro-aktiven Service

Gerade in Zeiten eines harten Wettbewerbs ist es wichtig, das Ansehen
der Personengruppe zu nutzen die ein hohes Ansehen beim Kunden
genieldt: den technischen Service.

Die Servicetechniker vor Ort garantieren die Verfligbarkeit und den
Wirkungsgrad unserer Produkte. Sie sind Visitenkarte und Aushange-
schild unseres Unternehmens. Unterschiedliche Qualitat kann durch die
technische und kommunikative Kompetenz unserer Servicemitarbeiter
sichtbar gemacht werden.

Idee und Gestaltungsmoglichkeiten

Eine integrierte Servicequalifizierung bietet die Moglichkeit die
Leistungsfahigkeit und Reputation unseres Services gezielt zu verbessern.
Durch das abgestimmte Einbeziehen der unterschiedlichen Zielgruppen
(Fhrung, Serviceteam, Vertrieb, Innendienst) konnen Reklamationen
besser bearbeitet und Verkaufschancen effektiver genutzt werden. Der
technische Service wirkt integriert zusammen um Kundenprobleme zu
l6sen und dadurch die Kundenbindung zu erhéhen. Das Qualifizierungs-
konzept umfasst Trainingsbausteine, Workshops und Begleitprozesse.

Nutzen des Qualifizierungsprogramms

Der Nutzen eines integrierten Servicetrainings

— Das gesamte Wirkungsgeflige arbeitet effektiver zusammen

— Reklamationen werden nachhaltiger bearbeitet

— Verkaufschancen fir Serviceprodukte, Upgrades werden besser genutzt
— Verkaufschancen fiir Neuprodukte werden erhéht

— Die Kundenbindung wird erhoht



Servicequalifizierung

Bausteine fiir eine integrierte Servicequalifizierung

Flihrung

Neu in der Fiihrung
2Tage
Vom Kollegen zur
Fuhrungskraft
FUhrungsverantwortung
Fuhrung & Tagesgeschaft
Die ersten 100 Tage
Grundlagen der
Mitarbeiterfihrung
Umgang mit unter-
schiedlichen Charakteren
Motivation
Ansprechen von Konflikten

Auftragssteuerung
2Tage
Professionelle
Auftragssteuerung
Virtuelle Fiihrung
Steuerung & Entwicklung
von Mitarbeitern mit
virtuellem Kontakt
Produktivitatssteigerung
Vertriebssteuerung

Kldrungsworkshop
* Servicestrategien
e Kernbotschaft
* Vorgehen

Service Basistraining

¢ Gemeinsames Zielebild

¢ Selbstverstandnis & Rolle des technischen Service
¢ Kundenorientiertes Verhalten

* Professionelle Kommunikation

* Deeskalation von kritischen Situationen

* Umgang mit Emotionen

Techniker

Professionelle

Kommunikation /
Technische Berichte
2 Tage
Professionelles Verhalten
am Telefon und im
direkten Kundenkontakt
Umgang mit kritischen
Situationen
Zielgerichtete
Mediennutzung
Technische Berichte
verstandlich verfassen

Den eigenen Vertrieb

professionell unterstiitzen

2 Tage
Kundenbedirfnisse

erkennen

Elemente der
Kundenbetreuung/
Kundenbindung
Potenziale identifizieren
Neue Produkte vorstellen
& Zusatzangebote
Nutzenargumentation
Einwandbehandlung

Vertrieb

Professionelles

Telefonieren /
Angebotsverfolgung
2 Tage
Professionelles Verhalten

am Telefon

Umgang mit kritischen
Situationen
Zielgerichtete
Angebotsverfolgung
Nutzenargumentation/
Einwandbehandlung

Zielgerichtet prasentieren

und verhandeln

2 Tage
Langfristige
Kundenentwicklung
Selbstsicheres Auftreten
Kundenbediirfnisse
erkennen und erfragen
Anschaulich und sicher
prasentieren
Uberzeugungsprozess
gestalten
Verhandlungen
systematisch vorbereiten
Nutzenargumentation &
Einwandbehandlung
Abschlusstechnik

Individuelle Bausteine nach Bedarf

Servicewerkstatt

* Vertiefung ausgewahlter Themen

o Akquise
o Eskalation

o Kundenzufriedenheit
* Themenvorstellung/ Input

* Eigene/ vorgegebene Praxisfille

* Fallbearbeitung
* best practice sharing

Innendienst

Professionelles

Telefonieren /
Angebotsverfolgung
2Tage
Professionelles Verhalten

am Telefon

Umgang mit kritischen
Situationen
Zielgerichtete
Angebotsverfolgung
Nutzenargumentation/
Einwandbehandlung

Transferforderung: Coaching, Multiplikatoren, ...

Entwickeln von Servicedienstleistungen

Referenzen

Lindconsult

VERANDERUNG GESTALTEN — PROZESSE BEGLEITEN

Wir haben bereits bei folgenden Firmen integrierte Servicetrainings

durchgefihrt:

e ABB Asea Brown Boveri Ltd

» Caterpillar

* Heidelberger Druckmaschinen AG

Roman Lindner
Diplom-Psychologe
Berater | Trainer | Coach
Geschaftsfuhrer
Lindconsult GmbH

Thomas Ullrich
Diplom-Informatiker
Berater | Trainer | Coach
Lindconsult GmbH

Entwickeln Sie mit uns lhre eigene Umsetzung



