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,2Quality Monitoring®
fur Mitarbeiterlnnen im Callcenter/Customer-Service“

© by TelactivSeminare®

Teilnehmerlnnen:
Mitarbeiterinnen, die in Callcentern und im Customer-Service beschéftigt sind.

Inhalte/Themen in Auswahl:

Freundlichkeit und Empathie zum Kunden transferieren. Geduld und Verstandnis zeigen und
diese Eigenschaften auch konsequent selber im Gespréach leben. Mit richtigen Fragen
Gespréache sicher lenken und somit diese nicht zu lang werden lassen. Schreiben und Horen
gleichzeitig. Aktiv Zuhéren und reagieren. Unser Gedachtnis: Wie merke ich mir was?

Vorgehensweise/Methodik:

Interaktiv-Theorie in der Gruppe mit vielen Mdglichkeiten, empféangerorientiert zu
kommunizieren.

Rollenspiele, Simultane Schreib- und Horiibungen, Gedachtnistraining, Kurz-Prasentationen,
Wahrnehmungstibungen, etc.

Ziel:
Den professionellen Umgang am Telefon — auch unter hoher Arbeitsbelastung -
beherrschen.

Gruppengrol3e:

Bis acht Mitarbeiterinnen an dem Interaktiv-Theorietag.

Zwei Mitarbeiterinnen einzeln beim Quality Monitoring (auch andere Konstellationen
moglich).

Dauer:

Ein Tag Interaktiv-Theorie (wahlweise zwei Tage und damit intensiver).

Ca. zwei - drei Monate nach der Interaktiv-Theorie: Quality Monitoring mit jeweils zwei
Mitarbeiterinnen an einem Tag (auch andere Konstellationen maglich!).

1 Tag
Interaktiv-Theorie in der Gruppe mit
bis zu 8 Mitarbeiterinnen
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