
Optimaler Service für die erfolgreiche Kundenkommunikation

Service Excellence
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Z i e l e  d e s  T r a i n i n g s

Soll-Ist-Analyse / Trainingsvorbereitung

Merk- und Arbeitsblätter

PRO!Management-Kompakt / Merkkarten

PRO!Management-Zertifikat

PRO!Management-App

Schriftlich fixierte Entwicklungsschritte 
zwischen den Trainingsmodulen

Erfahrungspräsentationen / Best 
Practice / Feedback

Lernteams/Umsetzungs-Lernkontrolle

Finaler Erwartungsaustausch

Analyse des aktuellen Service-Stils

Erkennen von VerbessIerungspotentialen 

Steigerung der positiven Abschlüsse

0 2
T r a i n i n g s i n s t r u m e n t e

0 3
M a t e r i a l i e n

Sie sind im Kundenkontakt im Innen- oder Außendienst. Sie haben auch schwierige Gesprächssituationen mit 
Ihren Kunden. Ihre Rolle im Service ist entscheidend für die weitere Kundenbindung und damit für den Erfolg 
Ihres Unternehmens.

3-TÄGIGES MODULAR AUFBAUENDES TRAINING

Individuelle
Trainingsvorbereitung/

Praxisinterview

Zertifikat

PRO!Management-App

Kontaktieren Sie uns

+49 221 6430362-0

Zollstockgürtel 59, D-50969 Köln

info@pro-ag.de

www.pro-ag.de
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A U S Z U G  I N H A LT E  U N D  T H E M E N

+49 221 6430362-0 Zollstockgürtel 59, D-50969 Köln info@pro-ag.de www.pro-ag.de

Die drei Wirkungsgrundsätze im Kontakt mit den 
Kunden: Wirkung im Erstkontakt, Pflege der Details 
und bewusstes Wirken

Analyse des persönlichen Service-Stils nach LIFO®

Positiver Kundenkontakt: Positive Einstellung zu 
Kunden, ehrliches Interesse und Respekt, gute Vorbe-
reitung und professionelles Auftreten

WIN-WIN-Partnerstrategie: Partnerschaftliche Kom-
munikation und Verhandlungen auf Augenhöhe

Servicefallen: Werte-, aktivitäts-, logik- und koopera-
tionsorientierte Konzentration auf eigene Stärken

Professioneller Erstkontakt mit den Kunden: Positiver 
erster Eindruck, gemeinsame Vorgehensweise im Ge-
sprächsablauf, offene Fragen zur Erwartung der 
Kunden und aktives Zuhören

Interesse an Kunden und Analyse von Kundenbedürf-
nissen: Anpassung von Fragetechniken, Korrespond-
enz und Lösungen

Kundenrückmeldungen und Erreichen eines positiven 
Abschlusses

Einwandbehandlung: Positive Haltung zu Kunden, 
richtige Interpretation von Informationen und Signalen 
der Kunen, offene Fragen und zielorientierte Antworten

Umgang mit schwierigen Gesprächssituationen: 
Richtiges Ansprechen von Kunden bei Einwänden, 
Reklamationen und Beschwerden, Erreichen einer be-
geisternden Win-Win-Situation

Sprechunarten und bewusstes Einsetzen von Sprache: 
Vermeiden von Konjunktiven, Pausenfüllern, Weich-
machern und Suggestivformulierungen

Führen von Kundenbindungsgesprächen: Gesprächs-
planung, Darstellung von Stärken, Zusammenarbeit 
und Verbesserungspunkten 

Erfolgreiche und souveräne Wirkung am Telefon: 
Positive Kommunikation und Einsatz von Sprache und 
Pausen

Professionelles Networking: Ermittlung interner und 
externer Ansprechpartner, Erstellung eines Organi-
gramms 

Ziel der Trainer:innen ist das 
Erreichen von Synergieeffekten 

durch den Erfahrungsaustausch der 
Teilnehmenden – so können sie ihren 

Blick noch einmal öffnen und von 
anderen Sichtweisen profitieren.

Gruppengröße: Mind. 4, max. 12 
Teilnehmende

Dieses Training bieten wir als 
offenes und maßgeschneidertes 

Inhouse-Training an. Bei Interesse 
kontaktieren Sie uns gerne.




