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Qualitat - wann wenn nicht jetzt?
Steigern Sie die Qualitat Ihrer Gesprache
und senken Sie die Kosten lhrer Calls!

Was wiinschen sich Ihre Kunden in der heutigen Zeit? Giinstigere Produkte, Lésungen, Zeitersparnis,
Informationen oder einfach nur Freundlichkeit?

Sicherlich alles! Untersuchungen haben ergeben, dass Kunden fir die Qualitat der Produkte und die
Dienstleistungsqualitat gerade jetzt bereit sind, sogar noch mehr zu bezahlen. Und Qualitat hat noch einen
Vorteil: Ihre Kunden bleiben.

Schaffen Sie Qualitat in Ihrem Service-Center durch die Beeinflussung der weichen und harten
Qualitatskriterien. Wir trainieren Ihre Agenten in den weichen Qualitatskriterien, sensibilisieren sie fir die harten
Kennzahlen und beeinflussen damit aktiv und messbar lhre Kennzahlen, die Kundenzufriedenheit und lhre
Kosten:

Kunden Center Qualitat

/\

Harte Qualitatskriterien Weiche Qualitatskriterien

Kundenzufriedenheit durch: Kundenzufriedenheit durch:

Hohe First Contact Solution-Rate

Hohe Erreichbarkeit

Service-Level Aggreement

Einhaltung von Terminen

schnelle Antwortzeit

weniger Abandoned Calls

weniger Wartezeit in der Warteschlange
geringere Fehlerquote bei der
Dateneingabe

Kundenorientierung
Freundlichkeit

Kommunikative Kompetenz
Fachliche Kompetenz
Ldsungsorientierung
Verbindlichkeit von Zusagen
Professionelle Gesprachsfiihrung
Kompetente Beratung
Mitarbeiterzufriedenheit

Eine Orientierung Uber die Inhalte des Trainings und Coaching lhrer
Mitarbeiterlnnen:

»Qualitatssteigerung im Service Center -

Wie fiihre ich meine Gesprache effizient, schaffe zufriedene
Kunden und geringere Kosten?*:

Die Techniken einer effizienten Gesprachsfihrung

e Der optimale Gesprachverlauf in In- und Outbound im

Phasenmodell

Die Kundenwiinsche erkennen und aufgreifen

Kundenorientierung in 3 Minuten verbindlich kommunizieren

Cross- und Upselling fiir das Unternehmen und den Kunden

Was fuhrt wozu? Verstandnis fur die Auswirkungen der Telefonie

auf die Kennzahlen

e Vorhandene Prozesse nutzen, die eigenen Arbeitsablaufe
optimieren und so Unternehmensziele erreichen

e Sie und lhre Agenten haben es in der Hand: MaRnahmeplan fiir die aktive Beeinflussung der Service-
Center Kennzahlen

Selbstverstandlich bereiten wir das Training auf Ihre Anforderungen abgestimmt vor, verarbeiten im Training
aktiv lhre Unternehmensspezifika und Redewendungen und gestalten follow-ups und Empfehlungen, um lhre
Service-Qualitat noch weiter zu steigern.

Lassen Sie uns dariiber reden! Wir geben gerne ein Angebot ab, das auf Ihre Anforderungen und
Voraussetzungen mafigeschneidert ist.
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