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Einladung zum Workshop

Kundenorientierung am Telefon
Ziele für kundenorientierte Crews:

· Richtiges Reagieren in allen Situationen aus der Sicht aller Kunden. 

· Verbesserung der Zusammenarbeit durch Verknüpfung verschiedenster Bereiche unseres Betriebes

	Wann?
	Gruppe 1: Dienstag, 25. Februar 2003, 08.30-17.00 Uhr 

Gruppe 1: Dienstag, 20. Mai 2003, 14.00-17.00 Uhr 

Gruppe 2: Mittwoch, 26. Februar 2003, 08.30-17.00 Uhr 

Gruppe 2: Mittwoch, 21. Mai 2003, 14.00-17.00 Uhr 



	Wo?
	?

 

	Wer?
	Empfangsdamen / Telefonistinnen  (je ca. 12 Personen)



	Moderation?
	Joe Jöhl, Führungsberatung & Schulungen, Bergtalstr. 22, 9500 Wil, 071 912 33 40; jjj@joejoehl.ch; www.joejoehl.ch


	Mitnehmen?
	Schreibzeug


Wir freuen uns auf einen wirkungsorientierten Workshop und grüssen Sie freundlichst

Joe Jöhl + Helmut Rimli
Programm 
Dienstag, 25. Februar 2003, 08.30-17.00 Uhr (Gruppe 1)

Mittwoch, 26. Februar 2003, 08.30-17.00 Uhr (Gruppe 2)
	08.25
	
	· Eintreffen
	(

	08.30
	5‘
	1. Begrüssung

· Einleitende Worte durch Helmut Rimli
· Zielsetzungen + Controlling
	

	08.35
	85’
	2. Wahrnehmung von Körpersprache und Motivation

· Beispiele von Körpersprache

· Signale für Zustimmung und Ablehnung

· Sprechen mit Gestik
· Langfristige Zufriedenheit und kurzfristiger Ärger
	Input + Training

	10.00
	30‘
	· Pause
	

	10.30
	90’
	3. Professionelles Verhalten am Telefon

· Wir sind die Visitenkarte des Unternehmens

· Das Lächeln in unserer Stimme

· Auffrischen der wichtigsten Telefonregeln in 3*5 Paketen

· Analyse der eigenen Stärken und Schwächen
	Reflexion + Selbsteinschätzung

	12.00
	90’
	· Mittagspause, gemeinsames Mittagessen
	

	13.30
	90’
	4. Berichte aus der Front

· Was erleben wir täglich im Umgang internen und externen Kunden?

· Wie gehen wir mit schwierigen Situationen um?

· Mentales Training: Emotionale Distanz
· Gesund und belastbar bleiben
	Mentales Training

	15.00
	15‘
	· Kurzpause
	

	15.15
	60’

15’
	5. Massnahmen

· 
	

	15.15
	60’

15’
	6. Massnahmen

· Rückblick auf den Workshop 
· Schrittweise, sukzessive realisierbare Massnahmen

· Ausblick: Führungsstruktur im Team 

· Evaluation ( ( (
	

	
	90’
	7. Analyse der internen und interdisziplinären Zusammenarbeit

· Was läuft bei Telefondienst und Empfang gut, was nicht? Wie sollte das Betriebsklima sein?

· Wo gibt es Mängel in der interdisziplinären Zusammenarbeit?
z. B. Schnittstellen verschiedenster Bereiche; Zulieferung; Liste Untersuch; ...
	

	16.30
	
	Ende Workshop
	


Mit freundlichen Grüssen

Joe Jöhl



















