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INTERN +++++hktuelle Info+++++Aktuelle Info+++++Aktuelle Info+++++Aktuelle Infos++
Die neuen Corona-Regeln gelten seit dem 1. Oktober 2022 und sind bis April 2023 giiltig. Die
BENCHMARK-STUDIE
Fortentwicklung des Infektionsschutzgesetzes (IfSG) sieht ein mehrstufiges, lagebezogenes
ISP-ERFAHRUNGSAUSTAUSCH Schutzkenzept vor. Die Regelungen bei zu hohen Infektionszahlen sehen dabei fiir
Prasenzveranstaltungen tiefgreifende Mafinahmen bei Abstanden, Maskenpflicht und
FACHTAGUNG DBC/BC Personencbergrenzen bei Yeranstaltungen in Innenrdumen var.
Diese Rahmenbedingungen haben die Akademieleitung veranlasst, im Winterhalbjahr auf grofie
Akt ll Prasenzveranstaltungen wie unsere KSC-Fachtagung, die immer von 200-300 Kollegen besucht
ue wurden, zu verzichten. Um eine sichere Durchfiihrung, eine Verbindlichkeit der Durchfiihrung und
_ . ein Mindestmal an kollegialen Austausch zu erméelichen, wird die Fachtagung KSC im November
Lassen Sie sich von uns Gber Neuigkeiten L .
daher nochmals digital durchgefiihrt.
informieren und abonnieren Sie den

Wir alle hoffen nach wie vor auf eine baldige Rickkehr hin zur Normalitit, die Fachtagungen W r r AR SRR

ohne Einschrankungen und mit Freude in Présenz maglich macht.

Newsletter.

Herzliche Griike und gesund bleiben!

Zur 18. KSC-Fachtagung am 23. & 24. November 2022
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Willkommen

...auf unserer Internetseite.

Lesen Sie, welche Themengebiete wir als Trainer oder Coach mit Ihnen bearbeiten konnen. Recherchieren Sie, fur welche Unternehmen
wir aktuell und in der Vergangenheit tatig waren. Verschaffen Sie sich einen Uberblick Gber unsere Kernkompetenzen und die von uns
eingesetzten Methoden. Informieren Sie sich Gber unser Netzwerk und die Kooperationspartner unseres Unternehmens.

Die Spezialisten fiir mediale Kommunikation stehen fur mafgeschneiderte BildungsmaRRnahmen - fur Ihren Vertriebs- und

Fahrungserfolg.
Kompetent | Personlich | Erfahren

Wir freuen uns auf den personlichen Kontakt und die Begegnung mit Ihnen.

Peter Gesser, Christian Déking und Meike Dajf3ler
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Verlag

www.ganz-einfach.info

Informationen zu Medien und Materialien | Bestellservice

Ganz einfach...

Sie sind hier: ganz einfach

Die Website zur Medienreihe "Ganz einfach...”

Herzlich Willkommen... GESSE&'

...und schon, dass Sie ganz einfach den Weg auf diese Seite gefunden haben. Ganz einfach ...
service- und
Stobern und recherchieren Sie weitere Informationen, Arbeitshilfen und erganzende Materialien zu den vertriebsorientiert

Buchreihen "Ganz einfach...sich selbst managen” und zum Fachbuch "Ganz einfach...service- und -
: : ' manag 5 : ' telefonieren

vertriebsorientiert telefonieren”. Demnachst finden Sie hier auch Informationen zu dem neuen Titel "Ganz

einfach...mit medial und digital beraten’, der die neuen Mdglichkeiten der medialen Beratung in Banken und Die vollstandig Uberarbeitete 3.

Sparkassen thematisiert. Im Shop finden Sie dariiber hinaus Hilfen und Tools fiir Kunden Service Center und Neuauflage ist verflgbar. Mehr

Digitale Beratungscenter. Infos hier...
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Vorwort: Service- und Beratungsqualitat gestalten

Der Ruf nach noch mehr Service-

Qualitat und deutlicher Steigerung GESSEI_R_J"T
der Vertriebsleistung wird immer - T
lauter. Gerade im Dienstleistungsbereich ) A

steigen die Anforderungen der Kunden
an eine umfassende Betreuung. Der
Erreichbarkeit wird dabei Prioritat ein-
geraumt. Die Bereitschaft zur Nutzung
anderer Kommunikationswege steigt,
folglich auch die Erwartung, einen
derartigen Service angeboten zu
bekommen. Darlber hinaus wird es bei der Vielzahl der Privatkunden immer schwieriger,
die jeweiligen Zielgruppen entsprechend systematisch, aber auch mdglichst effektiv
anzusprechen.

Die Wege zum Kunden werden dabei immer differenzierter. In den letzten Jahren haben
dabei die Telefonkommunikation und die Internetfiliale die Hauptrollen gespielt.

Inbound- und Outbound Aktivitaten im telefonischen Kundenkontakt haben hier neben
dem stationaren Vertrieb den Ton angegeben. Heute und in Zukunft kommt es darauf
an, die unterschiedlichen Vertriebswege noch starker miteinander zu vernetzen.
Internetfiliale, Kommunikations-Center, Mediale Beratung, Videoberatung und
Telefonmarketing-Team werden zunehmend als gleichberechtigte Vertriebseinheiten
neben der klassischen Filiale wahrgenommen. Dabei ist die zentrale Herausforderung,
die technischen Innovationen kundenorientiert und effizient in den Vertrieb zu
integrieren.

In dieser Broschlre skizzieren wir das Leistungsangebot, mit dem wir Sie bei der
Umsetzung Ihrer Ziele und Strategien in der Kundenkommunikation unterstitzen
kdénnen.

Viele Themen finden Sie auch im Jahresprogramm der Sparkassenakademien in
Dortmund, Stuttgart und Mainz. Beratung und Training aus einer Hand mit innovativem
Anspruch und individueller Handschrift.

Wir freuen uns auf Sie.

Q%W ik od— (ko

Peter Gesser Christian Ddking Meike DaBler
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Kunden Service Center
Aufbau und Entwicklung Inbound

Die Bereitschaft zur Nutzung anderer Kommunika-
tionswege im Kundenkontakt steigt, folglich auch die
Erwartung, einen derartigen Service angeboten zu
bekommen. Seit nunmehr 15 bis 20 Jahren bauen
Sparkassen und Banken ihre Angebote aus. Beide An-
satze, sowohl das Angebot eines Inbound-Call- oder
Servicecenters als auch die Terminakquise Uber ein
zentrales Telefonmarketingteam sind vor dem Hinter-
grund der Strategien des DSGV seit langem Ansatz-
punkte zur Optimierung des Vertriebs.

Der Einsatz eines zentralen Inbound-Call- oder Servicecenters bietet Ihnen hierbei viel-
faltige Chancen:

Prasentation als aktiver und innovativer Partner Ihrer Kunden
Uberwindung von Hemmschwellen in der passiven Kundenbetreuung
Image- und Kompetenzgewinn

Erhéhung der Kundenkontakte

Verringerung des abwanderungsgefahrdeten Kundenpotentials
Steuerung der Aktivitaten ,vor Ort"

Reduzierung der Kosten im Service-Bereich

VVVVVYVYY

So offensichtlich auch die Nutzungsmadglichkeiten sein mégen, dieser Weg der Vertriebs-
unterstlitzung muss akzeptiert werden. Von denjenigen, die dieses Vertriebsinstrument
nutzen, denjenigen, denen es an die Hand gegeben wird und natirlich von den Kunden.

Dabei geht es schrittweise zum Erfolg: Im ersten Schritt durch eine systematische
Umsetzung Ihrer hauseigenen Konzeption unter Einbeziehung aller beteiligten Mitarbei-
ter, im zweiten durch die gemachten Erfahrungen in der Praxis.

Die folgenden Ausfihrungen skizzieren beispielhaft den Ablauf und die Gestaltung von
MaBnahmen fur Ihr Haus. Natirlich werden die MaBnahmen und die daraus resultieren-
den Bausteine Ihres Konzeptes individuell erarbeitet und flr Sie zusammengestellt.

Anforderungen an die Mitarbeiter

Neben der fachlichen Qualifikation der Mitarbeiter stellt die Tatigkeit in einem Service-
center besondere Anforderungen an die kommunikative und menschliche Kompetenz:

Sympathische Stimme

Gute Ausdrucksweise, fllssig, gewandt

Offenes Wesen

Schnelle Auffassungsgabe, geistige Flexibilitat, Reaktionsvermégen
Belastungsfahig, Stressstabilitat

VVVVYY
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Die detaillierten Anforderungsprofile fir den Inbound- und den Outbound-Bereich unter-
scheiden sich dabei schon allein vor dem fachlichen Hintergrund. Folge ist, dass die
Vorgehensweisen bei Personalauswahl und Schulung getrennt voneinander durchgefiihrt
werden sollten. Vereinzelt ergeben sich Synergieeffekte im taglichen Betrieb des Service-
centers (Leitung der Teams, besserer ,Spitzenausgleich®™ im Outbound-Team). Diese
Anforderungen machen deutlich, dass neben einer nicht unerheblichen Investition in die
Technik vor allem Investitionen in die handelnden Menschen gemacht werden mussen.
Der Kunde sieht bei einem Anruf in der Sparkasse oder durch die Sparkasse nicht,
welche Technik dahintersteht. Doch den Menschen, der seine Anfrage bearbeitet oder
der ihn anruft, nimmt er deutlich wahr.

7 Griinde, die fiir unsere Vorgehensweise sprechen:

1. Vorselektion der Bewerber durch ein strukturiertes Telefoninterview (unterschiedliche
Anforderungen an Inbound- und Outbound-Bewerbungen): Fur die Kurz-AC'’s wird
effektiv eine Erfolg versprechende Teilnehmergruppe zusammengestellt. Ein Argu-
ment, was insbesondere bei einer externen Ausschreibung an Gewicht gewinnt.

2. Abwicklung der Vorselektion durch ,Die Trainings- und Coaching-Manufaktur®: Bei
Absagen aufgrund der telefonischen Vorauswahl steht die Agentur im Vordergrund,
nicht die Sparkasse. Negative Reaktionen werden weitestgehend vermieden.

3. Getrennte Kurz-AC’s zur Zusammenstellung des Teams: Ein in der Sparkassenpraxis
erprobtes Verfahren zur Bildung effektiver Telefon-Teams. Sie minimieren die Gefahr
von Fehlbesetzungen gerade in der wichtigen Startphase.

4. Praxisorientiertes Training: 15 Jahre Erfahrung bei der Durchfiihrung von Telefontrai-
nings und eigene praktische Erfahrungen in der Leitung und Steuerung von Teams
machen die Seminare besonders effektiv.

5. Wer alleine arbeitet addiert; wer zusammen arbeitet multipliziert: Aufgrund der lan-
gen Arbeitszeiten, eines eher unregelmaBigen Anrufaufkommens und standig wech-
selnder Situationen kommt der Teamfahigkeit eine besondere Bedeutung bei. Auf die-
sen Umstand wird bereits beim Personalauswahlverfahren Wert gelegt. Das zusatz-
liche Training zur Teambildung macht Ihr Team effektiver.

6. Dauerhafte Qualitatssicherung: Unsere Begleitung in der Praxis stellt auch nach Ein-
schulung und Start des Callcenters dauerhaft einen hohen kommunikativen Qualitats-
standard sicher.

7. Ferntraining: Eine kostenglinstige Alternative zu den traditionellen Mdglichkeiten der
Begleitung.

©by I
—



GESSER;BI1Z

Spezialisten fur mediale Kommunikation

Uberblick iiber die Module

Projekibegheliung

Preqekieinfuhrung

zum Projelestart

Workshop

Pr.: ".-I'.:g. Kommuniaticnestandards
BS 2 1E ag

Teamhand-
bl Furr Personalentsick ung

Personalentwicklungssaeminar | PES
ghiverfahran

L rk A o S nings

Simulations-
nineg
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Projekteinfiihrung

Wir begleiten Sie flexibel bei der Pro-
jekteinfUhrung. Der Umfang unserer
Dienstleistung wird dabei in Abhan-
gigkeit zu den in IThrem Haus verflg-
baren Ressourcen abgestimmt. Je

nach GréBe des Projektes und dem
Umfang der technischen Investi-

tionen sowie der organisatorischen
Veranderungen empfehlen wir Ihnen
die Einbindung externer Koopera-
tionspartner zur Steuerung des Projektes. Im Rahmen der Einflihrung
der PersonalentwicklungsmaBnahmen geben wir u.a. Unterstiitzung zu
folgenden Themen:

Zeit- und Projektplan fir die einzelnen Bausteine

KommunikationsmaBnahmen zur Information und Einbindung der
betroffenen Abteilungen

Konzeptprasentation und Information der Kundenberater

Tipps zur praktischen Nutzung des Telefonteams (Outbound) bzw.
Servicecenters (Inbound)

Vermittlung von Motivation und Schaffung von Akzeptanz bei denje-
nigen, die das Angebot ,Telefonmarketing" (Outbound) nutzen sol-
len

Information Uber die Veranderungen der Prozesse (Inbound)

Positionierung des Telefonteams (Outbound) bzw. Servicecenters
(Inbound)

Quantitative Planungen (Kampagnenmanagement)

Qualitative Planungen (EinzelmaBnahmenkatalog, ggf. regionale
Zuordnung der Agenten MaBnahmen zur emotionalen Anbindung
Agent/Berater)

Ausgestaltung der MaBnahmen zur Personalauswahl

MaBnahmen zur Integration des Teams in den Zielvereinbarungs-
und Beurteilungsprozess Ihres Hauses (SSZ-Einbindung)

P Hilfestellung zur EinfUhrung eines hauseigenen Benchmarkings zur
Qualitatssicherung

vV vV VYV

vvy VY

\ A 4

Prozesse

Hier werden die Grundlagen flr die Definition der Prozesse geschaffen.
Basis hierflir sind die Prozessmatrix der FI zur Einfliihrung der ISP und
das Muster zur Umsetzung und Dokumentation einer vergleichbaren
Sparkasse.

©by I
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Baustein 3 Kommunikationsstandards

In einem ganztagigen Workshop werden die Rahmenbedingungen fur
die kommunikative Arbeit des Teams festgelegt. Basis sind dabei die
Best-Practice-Ansatze aus ca. 20 Instituten der SKO, die als Arbeits-
grundlage zur Verfigung stehen. Auf dieser Basis sind wir in diesem
Kurzworkshop in der Lage, die Struktur und auch Details eines Team-
und Prozesshandbuches zu definieren.

Die Kommunikationsstandards und die definierten Prozesse sind die Ba-
sis fur die Einarbeitung neuer Mitarbeiter. DarUber hinaus bieten sie
eine klare Orientierung flr Mitarbeiter bei der Frage ,Was wird von mir
erwartet?"

Weitere Details und Erlduterungen zum Teamhandbuch und den Kom-
munikationsstandards finden Sie in dieser Broschire.

Baustein 4 Personalauswahl

Sie legen bei der Einflihrung Ihres Spar-
kassen-Servicecenters einen besonderen Wert

auf die Qualitat und Eignung der Mitarbeiter?

Wir empfehlen, auch bei einer ausschlieBlich

hausinternen Besetzung der Stellen, ein Per- R
sonalauswahlverfahren durchzufiihren. Nicht " i
jede Stimme ist geeignet, nicht jeder Mitarbei-
ter verfligt Uber das besondere MalB an Flexi-
bilitat und Service-Orientierung, das notwen-
dig ist, um Ihren Kunden eine kompetente
Dienstleistung zu bieten. Die Kriterien fur die Auswahl Ihrer Mitarbeiter
legen wir gemeinsam auf Basis der definierten Standards fest.

Hausinterne Stellenausschreibung (Inbound-Bereich)
Anzeigenschaltung Tageszeitung (Outbound- und ggf. Inbound-
Bereich) — wenn gewulnscht / optional

Telefonische Vorauswahl der hausinternen und externen Bewer-
ber*innen durch uns.

Durchfiihrung der Auswahlverfahren (Potenzialanalyseverfahren)
mit dem Ziel der Selektion qualifizierter Callcenter-Mitarbeiter

Dauer: 1/2 Tag (8.30 - 13.00 Uhr bzw. 14.00 - 18.00 Uhr) je
sechs Bewerber*innen.

Methodisch differenzierte Ansatze zur Auswahl im Inbound- und
Outbound-Bereich

vV vV Vv Vv VY

Flr die telefonische Vorauswahl sollte bei einer externen Ausschreibung
eine Rufumleitung von einer Rufnummer der Sparkasse auf eine von
uns anzugebende Rufnummer veranlasst werden. Die telefonische Vor-
auswahl fir beide Bereiche wird anhand eines mit der Sparkasse abge-
stimmten Interviewbogens durchgeflihrt. Zwischen Vorauswahl und
Auswahlverfahren sollten mindestens 2 Wochen liegen. Das Beobach-

12
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terteam im Auswahlverfahren setzt sich aus einem Berater von
Gesser.biz und 2 - 3 Vertretern der Sparkasse zusammen.

Kommunikationstrainings - Vorbereitung

Zur Vermittlung der vollstandigen theo-
retischen Inhalte zur Telefonkommunika-
tion in Kombination mit einem erhdhten
Ubungsanteil im Seminar ist bei diesem
Thema ein Zeitrahmen von ca. 3 - 4 Se-
minartagen zu veranschlagen. Dabei
werden die Standards flr eine kunden-
orientierte Kommunikation am Telefon in
einem ersten Schritt und die Besonder-
heiten fir den Umgang mit schwierigen
Situationen sowie das Erkennen und
Umsetzen von Cross-Selling-Ansatzen

behandelt. verfriebsorientiert

In der Regel werden diese Inhalte zur
nachhaltigen Integration in den Alltag
fraktioniert vermittelt. Fir die Start-
phase empfehlen wir Ihnen die Vermitt-

lung der Standards der Telefonkommunikation.

Zur Orientierung: Die Themen fur die EinschulungsmaBnahmen ent-
sprechen den Inhalten des Grundlagenwerkes flir die Sparkassenor-
ganisation ,Ganz einfach...erfolgreich telefonieren" (Kapitel 1 - 4) und
werden in dieser Broschire detailliert vorgestellt.

Zur Vorbereitung auf die Kommunikationsschulung hat sich in der Ver-
gangenheit ein kurzes Literaturstudium als zielfihrend herausgestellt.

Die Vorteile:

» Die Teilnehmer beschaftigen sich bereits vor dem Seminar mit den
Inhalten und sensibilisieren sich fiir das Thema.

P Das Literaturstudium reduziert den Zeitaufwand fir die Vermittlung
der Theorieinhalte um einen halben Tag.

P Kritische Fragen und Vorbehalte kénnen im Seminar gezielter be-
handelt werden.

Das Studium der Broschure ,Ganz einfach... erfolgreich telefonieren™
(Kapitel 1 - 4) nimmt ca. 2,5 Stunden in Anspruch.

©by I
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Kommunikationstrainings — Seminar ,,Ganz einfach...erfolgreich
telefonieren™

Unsere Basis- und Aufbau-

€
trainings sind an sorgfaltig L/% Iy 0 é@
formulierten und eindeuti- . .

gen Standards ausgerich- ‘M‘ ﬁ- g n.
tet, die eine effektive Qua- ! = :

litatskontrolle durch die

Trainer und auch durch die jeweilige Fihrungskraft ermdglichen. Ihre
hausinternen Kommunikationsstandards und die Regelungen fir die
Prozesse (BS 2 und 3) flieBen bei der Feinkonzeption in das Schulungs-
konzept ein.

Im Basistraining werden folgende Inhalte behandelt:

» Kommunikationsgrundlagen im telefonischen Kundenkontakt

» Besonderheiten Service im Sparkassen-Callcenter

P Erste Grundlagen der Argumentation und zum Umgang mit schwieri-
gen Situationen am Telefon

Weitere Themen wie

P Vertiefung schwierige Situationen (Reklamationen, Einwandbehand-
lung)

P Cross-Selling-Ansatze erkennen und umsetzen

werden nach den Basisschulungen mit einem zeitlichen Abstand von ca.

einem halben Jahr vermittelt.

Die Broschire ,Ganz einfach...erfolgreich telefonieren™ wird dabei als
hochwertige Teilnehmerunterlage und Nachschlagewerk flr die Agenten
eingesetzt.

Flr die Vermittlung der Inhalte ist unter Berlcksichtigung des Bausteins
5 ein Zeitaufwand von ca. 1,5 Trainingstagen zu kalkulieren.

Kommunikationstrainings - Simulationstraining - Rolleniibung
— Prozesstraining

Schwimmen lasst sich nicht an Land
lernen und genauso braucht es auch in
der beruflichen Weiterbildung das prak-
tische Ausprobieren. Am besten lassen
sich Situationen aus dem Berufsalltag
durch Rollenspiele ins Training holen.

Zur Vertiefung der Inhalte des Kommu-
nikationstrainings und zur Transfer-
sicherung ist eine Praxissimulation
hilfreich. Hierzu ist es erforderlich, dass die komplette technische Um-
gebung bereits einsatzfahig ist. Dartber hinaus sollten die fachlichen
Schulungen und technischen Einweisungen abgeschlossen sein.

©by I
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Zur Durchflihrung der Rollenibungen wird das Team in Trainings-
gruppen mit jeweils 3 - 4 Teilnehmern aufgeteilt. Mit jeder Gruppe
werden Praxissituationen auf Basis der definierten Prozesse durch-
gespielt. Dabei ibernehmen die Teilnehmer wechselweise die Rollen
des anrufenden Kunden, des Agenten und der Beobachter.

Die Simulationen werden von den Kleingruppen unmittelbar im
Anschluss an die Ubung gemeinsam analysiert. Die Gruppen bereiten
das Simulationstraining mit der Erarbeitung von Fallstudien vor. Die
Vorlagen hierzu und die Vorgehensweise werden im BS 6 besprochen.

Das Simulationstraining sollte vor dem offiziellen Start und nach dem
Basistraining erfolgen.

Teamtraining

Wenn Gruppen Uberdurchschnittliche Er-
gebnisse erzielen wollen, missen sie zu
echten Teams werden. Wahrend die
Teammitglieder auf ein gemeinsames _
Ziel hinarbeiten, muss doch der Einzelne
seinen Teil zum Prozess beitragen. Ge-
rade die Einarbeitungsphase und der
Start mit einem Sparkassen-Callcenter
stellen besondere Anforderungen an die
Kommunikations- und Teamfahigkeit
der Mitarbeiter.

Das zweitagige Teamtraining hilft

» Kennzeichen erfolgreicher Teamarbeit in die betriebliche Praxis um-
zusetzen,

» effektive Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Mitarbeitern zu ver-
wirklichen sowie

P Konfliktpotential und Reibungsverluste abzubauen und fir den
Teamerfolg zu nutzen.

Das Seminar sollte losgeldst von der betrieblichen Praxis und Umge-

bung an einem Wochenende in einem Seminarhotel durchgefihrt wer-

den.

Aufgrund der besonderen Bedingungen ist es sinnvoll, diesen Baustein

vor dem offiziellen Start der MaBBnahme und der Aufnahme des Praxis-
betriebs durchzufihren.

©by I
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Transfersicherung | Training am Arbeitsplatz (TaA)

Mit einer systematischen Weiterent-
wicklung Ihres Teams kénnen Sie
sich dauerhaft den Erfolg sichern.
Und auch hierbei geht es schritt-
weise zum Erfolg: Im ersten Schritt
durch eine systematische Analyse
unter Einbeziehung aller beteiligten
Mitarbeiter, im zweiten durch eine
Begleitung Ihrer Mitarbeiter am Ar-
beitsplatz.

b

Diese Transfersicherung wird langfristig von der Teamleitung vorge-
nommen. Zur Unterstlitzung und zur Kalibrierung des Trainingspro-
zesses ist eine Bestandsaufnahme ca. 3-4 Wochen nach dem Start
erforderlich. Ab diesem Zeitpunkt hat sich bereits eine Routine im
Umgang mit den Prozessen eingestellt. Darliber hinaus ist es innerhalb
dieses kurzen Zeitraums noch mdglich, nicht gewollte Veranderungen
im Kommunikationsverhalten zu korrigieren.

Zur Unterstltzung des Teamleiters schlagen wir Ihnen eine Kombi-
nation aus Bestandsaufnahme und Trainings am Arbeitsplatz vor. Jeder
Mitarbeiter wird in diesem Rahmen ca. zwei Stunden bei den Gespra-
chen live begleitet und erhalt ein Feedback zu dem Gesprachsverhalten.
Die Ergebnisse und der weitere Qualifizierungsbedarf werden dabei
schriftlich festgehalten und mit dem Trainer und der Fihrungskraft als
Trainingsbedarfsanalyse besprochen. Auf diese Weise kann der indivi-
duelle Trainingsbedarf flir das Team ermittelt werden.

Je Mitarbeiter ist ein Zeitaufwand von 1/4 Trainingstagen (4 Mitarbeiter
an einem Trainingstag) in einer ersten Trainingswelle zu kalkulieren.
Das zweite Intervall wird dann mit einem zeitlichen Abstand von ca. 2
Monaten durchgefihrt.

Kommunikationstraining: Begleitung der Startphase

Die Startphase hat eine besondere
Bedeutung fur alle Beteiligten. Hier
stellt sich heraus, inwieweit die vor-
bereitenden technischen, organisa-
torischen und trainierenden MafB3-
nahmen erfolgreich waren. Jetzt ist
die Prasenz aller Beteiligten flr ei-
nen befristeten Zeitraum erforder-
lich, um einen reibungslosen Start
zu gewahrleisten.

Am Starttag sollte daher der Trainer vor Ort sein, um Hilfestellungen
und Unterstltzung zu geben. Fir die Durchfiihrung der Startbegleitung
ist ein Zeitaufwand von 1 Trainingstag zu kalkulieren.
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Schlussworkshop

Uber eine abschlieBende Betrachtung des Prozesses mit allen Beteilig-
ten werden die Rahmenbedingungen fir die weitere Entwicklung des
Teams abgestimmt. Vor dem Hintergrund der Terminplanung sollte der
Workshop ca. 1 Jahr nach den StartmaBnahmen durchgeflihrt werden.

Je nach Umfang der GesamtmaBnahme wird der Workshop zwischen

zwei Stunden und einem halben Tag in Anspruch nehmen.

Transfersicherung | Trainerqualifizierung fiir die Fiithrungskraft

des Teams

Fur die FUhrungskraft des Teams empfehlen wir
Ihnen eine Qualifizierung Uber die Ausbildung
zum zertifizierten Vertriebsbegleiter an der
Sparkassenakademie, die von unserem Unter-
nehmen durchgefuhrt wird. Im Rahmen dieser
Ausbildung bieten wir auch nach Abschluss des
Ausbildungsganges halbtéagige Updates fir den
Trainer in Form einer Praxisbegleitung an. Diese
Praxisbegleitung empfehlen wir mindestens ein-
mal jahrlich vorzunehmen, um einen nachhalti-
gen Trainingserfolg sicher zu stellen.

Weitere Details zum zertifizierten Ausbildungs-
gang finden Sie in dieser Broschire.
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Aufbau und Entwicklung Outbound
Aktive Kundenansprache effektiv gestalten

Der Ruf nach mehr Aktivitat in der Akquisition

wird lauter. Bei der Vielzahl der Privatkunden r
wird es jedoch immer schwieriger, diese Ziel-
gruppe entsprechend systematisch, aber auch
maoglichst effektiv anzusprechen.

Der Einsatz eines zentralen Telefonmarketing-
Teams bietet Ihnen hierbei vielfaltige Chan-
cen:

Prasentation als aktiver und innovativer Partner Ihrer Kunden
Uberwindung von Hemmschwellen in der aktiven Kundenansprache
Aufwertung sowohl der Berater als auch der Kunden

Intensivere Auslastung des Beraterpotentials

Erhéhung der Zielpersonengesprache (Filterfunktion)

Verringerung des abwanderungsgefahrdeten Kundenpotentials
Steuerung der Aktivitaten ,vor Ort"

VVVVVYYVYY

So offensichtlich auch die Nutzungsmadglichkeiten sein mégen, dieser Weg der Vertriebs-
unterstlitzung muss akzeptiert werden. Von denjenigen, die dieses Instrument nutzen,
denjenigen, denen es an die Hand gegeben wird und nicht zuletzt auch von den Kunden.
Dabei haben auch die Veranderungen der rechtlichen Rahmenbedingungen nichts an der
Attraktivitat und Effektivitat dieses Vertriebsweges geandert.

Dabei geht es schrittweise zum Erfolg: Im ersten Schritt durch eine systematische Um-
setzung der Konzeption unter Einbeziehung aller beteiligten Mitarbeiter, im zweiten
durch die gemachten Erfahrungen in der Praxis.
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Vorbereitung / Information

Abstimmungsgesprach, u.a.:

Zeitplan fur die einzelnen Bausteine (Terminplanung)
Eintagiger Workshop mit dem Projektteam

Information und Einbindung der betroffenen Abteilungen
Konzeptprasentation und Information der Kundenberater
Tipps zur praktischen Nutzung des Telefonteams

Vermittlung von Motivation und Schaffung von Akzeptanz bei
denjenigen, die das Angebot , Telefonmarketing™ nutzen sollen

VVVVVYYVYY

Organisation/Ablaufplanung/Projektplanung

Steuerung

Supervision

Anbindung des Telefonteams

Einbindung medialer Services wie Text- und Videochat
MaBnahmenplanung

Abstimmung zur Personalauswahl

Logistische Planung

Formularwesen / Checklisten

Erfolgskontrolle

Einrichtung des Telefonstudios

VVVVVVVYVVYYVYY

Personalauswahl

> Anzeigenschaltung durch Sparkasse
> Telefonische Vorauswahl der Bewerber durch GESSER.biz
>

Durchfihrung eines Kurz-Assessment-Centers mit dem Ziel der
Auswahl qualifizierter Telefonteam-Mitglieder - Dauer: 1/2 Tag
(9.00 - 12.30 Uhr bzw. 14.00 - 17.30 Uhr) je sechs Bewerber/-
innen.

Basis- und Aufbautraining

In einem ein- bis dreitagigen Seminar (je nach Vorkenntnissen) wer-
den die neuen Mitarbeiter*innen auf ihre zuklinftige Aufgabe vorbe-
reitet. Das Training beinhaltet neben theoretischen Telefonkennt-
nissen praxisnahe Anwendungsiibungen, simulierte Gesprache (auf
einer mobilen Telefonanlage aufgezeichnet) und zusatzlich Live-Tele-
fonate in den Abendstunden.

Die trainierte MaBBnahme soll dabei auch die erste Aktion des Telefon-
marketing-Teams sein.
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Telefonskript-Service

Als Serviceleistung erhalten Sie auch nach der Installation des Tele-
fonmarketing-Teams getestete Telefonskripte flr die ersten MaBnah-
men. Sollten Sie MaBnahmen durchfihren wollen, die noch nicht ge-
testet wurden, werden hierflir nach Riicksprache Skripte entwickelt
und kostenlos zur Verfligung gestellt. Ein Script-Pool mit Gber 100
Themen steht IThnen dabei zur Verfigung.

Training am Arbeitsplatz/Ferntraining

Zur Vertiefung des Erlernten, zur Verbesserung der Gesprachsfiihrung
und der Einwandbehandlung sowie zur Einstimmung neuer MaBnah-
men findet ein regelmaBiges Training statt. Zum Leistungsumfang ge-
hort ein Training am Arbeitsplatz, das ca. vier - sechs Wochen nach
dem Start durchgeflihrt wird. Die Intensitat richtet sich nach dem
Leistungsstand und den Erfahrungen der Mitarbeiter.

Daruber hinaus kénnen Sie als Erganzung ein regelmaBiges Ferntrai-
ning in Anspruch nehmen. Zu fest vereinbarten Terminen stehen un-
sere Trainer fur Telefonate mit Ihren Telefonteam-Mitgliedern zur
Verfligung. Dabei werden diese simulierten Gesprache aufgezeichnet
und mit den Teilnehmern im Anschluss an das Gesprach analysiert.
Fur Sie stellt dies eine kostenglinstige Ergéanzung zu den Trainings-
maBnahmen am Arbeitsplatz dar.

Beratung und individuelle Abstimmung
Eine entsprechende Beratung zur notwendigen Vorbereitung ist Be-
standteil dieses Leistungspaketes. Erforderliche Unterlagen und

Checklisten werden zur Verfigung gestellt und nach Absprache auf
den jeweiligen Kunden individuell abgestimmt.
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Einfliihrung und Qualitatssicherung Text Chat | mediale
Services

Magische Kanadle

Eine Sekunde lang leuchtete die Tinte hell
auf dem Papier, und dann, als wirde sie in
das Blatt hineingesaugt, verschwand sie.
Aufgeregt tunkte Harry die Feder ein zweites
Mal ein und schrieb: «Mein Name ist Harry
Potter.» Die Worte leuchteten sekundenlang
auf dem Blatt und dann verschwanden auch
sie spurlos. Dann, endlich, geschah etwas.
Aus dem Blatt heraus drangen, in seiner ei-
genen Tinte, Woérter, die Harry nicht ge-
schrieben hatte. «Hallo, Harry Potter. Mein
Name ist Tom Riddle.»

In dieser Szene aus Harry Potter und die Kammer des Schreckens geht es zwar um ein
magisches Tagebuch, aber die Beschreibung des <fernschriftlichen Dialogs> erinnert doch
sehr an die Funktionsweise eines Web-Chats. In der Sparkassen Finanzgruppe erlebt die-
ser Kommunikationskanal zum Kunden im Moment einen "magischen" Aufschwung. Ei-
nige Institute haben in den vergangenen Monaten eine Verdreifachung der Zugriffszahlen
verzeichnen kénnen. Ursache hierflir war in vielen Fallen die Einflihrung der Internet-
Filiale 6 und die Nutzung von sogenannten Pop-Up-Fenstern, die den Kunden direkt auf
diesen neuen Service aufmerksam machen.

Was viele Unternehmen an dieser Stelle auch festgestellt haben: Der Textchat ist nicht
nur ein reiner Service-Kanal, der den Kunden schnell und unkompliziert Fragen beant-
wortet. Er ist auch ein hocheffizienter Vertriebskanal zur Nutzung von Cross-Selling-
Ansatzen. Vielleicht sogar der jetzt und in Zukunft effizienteste Kanal. Warum das so ist?
Dazu schauen wir uns doch einfach einmal die Entwicklung im Bankenvertrieb an. Wie
sucht und findet ein Kunde den Kontakt zu seiner Bank oder Sparkasse?

Kunden nutzen zunehmend den digitalen Weg

Noch vor gut 15 - 20 Jahren nutzte der Kunde Uberwiegend den Weg in die Geschafts-
stelle zur Abwicklung seiner Bankgeschafte und auch die SB-Bereiche erfreuten sich
bereits einer intensiven Nutzung. Kontoauszlige wurden gedruckt und auch die weiteren
Nutzungsméglichkeiten mit Uberweisungsterminal, Geldautomaten und Miinzwechsler
wurden intensiv in Anspruch genommen. Der Kommunikationskanal Kunden-Service-
Center (KSC) wurde damals von vielen Hausern eingeflihrt und auch recht schnell vom
Kunden akzeptiert. Die Nutzung der Internetfiliale und somit auch des Online-Bankings
war damals erst bei rund 10% der Kunden etabliert.

Heute haben sich bereits deutliche Veranderungen ergeben. Immer weniger Kunden fin-
den den direkten Weg in die Filiale, entweder direkt zum Berater oder in den Servicebe-
reich der Geschaftsstelle. Grund hierflir: Die meisten Kontakte kommen schon heute
Uber die Internetfiliale zustande. Die meisten Institute verweisen auf Nutzungsquoten
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Kundenkontakte zur Sparkasse GESSER'_T
auf Initiative des Kunden oo 0 i Fisen
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Berater
Service

ternetfiliale:
Internetiiliale B

Service SB-Bereich

SB-Bereich
Internetiiliale’

\ \// | S |

von 60%, teilweise sogar schon bis zu 75% der Kunden im Privatkundenmarkt. Und
auch die aktive Nutzung des Telefons durch den Kunden hat zugenommen, weil doch
viele Institute ihr telefonisches Serviceangebot deutlich ausgeweitet haben.

Die Entwicklung der nachsten 10 Jahre lasst sich aufgrund der technischen Innovationen
und der absehbaren Veranderung des Kundenverhaltens mit groBer Sicherheit
vorhersagen. Die Nutzungsquote und Akzeptanz der Internetfiliale werden weiter steigen
und die 90%-Marke erreichen. Immer mehr Service- und Verkaufsprozesse werden
fallabschlieBend Uber das Web zur Verfliigung gestellt und im Handling fir den Kunden
spurbar einfacher.

Das fuhrt langfristig zu weniger telefonischen Kontaktaufnahmen durch den Kunden.
Services wie der "Kontowecker" machen viele Anrufe unnétig. Und auch die SB-Bereiche
der Sparkassenfilialen werden zunehmend weniger genutzt. Die Umstellung auf die
Ubermittlung der Kontoausziige in das elektronische Postfach, die Nutzung von Online-
Banking fir den Zahlungsverkehr und die Zunahme der bargeldlosen Transaktionen im
Geldverkehr werden Kontoauszugsdrucker, Uberweisungsterminals, Geldwechsler und
Geldautomaten zunehmend Uberfllissig machen.

Diese Entwicklungstendenzen machen deutlich, warum sich die Internetfiliale immer
mehr zum wichtigsten Vertriebsweg entwickeln wird. Mit einem entscheidenden Nachteil:
In der Regel wird der Kunde bei dieser "Kontaktaufnahme" nicht begleitet. Er hat keinen
Interaktionspartner wie am Telefon oder im direkten Gesprach in der Filiale. Auch noch
so ausgekligelte und vereinfachte Verkaufs- und Serviceprozesse auf der Webseite
werden nicht verhindern kénnen, dass der Kunde den Prozess abbricht oder flr ihn
wichtige und zielfiihrende Informationen nicht erhalt.
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Wie ein Kanalwechsel mehr Vertriebsanlasse generiert

Die zentrale Frage lautet also: Wie kann ich den Kunden durch eine gezielte Interaktion
von einem reinen Serviceprozess in einen Verkaufsprozess uberleiten? Die Antwort auf
diese Frage wird von jedem Institut heute schon wie selbstverstandlich praktiziert.
Immer prasent und verfugbar ist auf jeder Website ein Container mit
Kommunikationsoptionen.

So kann der Kunde wahlen, ob er seine Frage Uber einen Anruf beantwortet haben
mochte oder ob er Ihnen eine E-Mail zusendet. Viele Unternehmen bieten hier auch
schon die Optionen des direkten Textchats an und die Erfahrungen gerade der letzten
Monate zeigen, dass die Nutzerzahlen fir dieses Medium geradezu explodieren. Der
Grund hierflr ist in dem veranderten Design der Websites zu sehen, aber auch an
innovativen Services, wie Pop-up-Buttons, die dem Kunden offensiv eine
Kontaktaufnahme Uber Chat anbieten, zu finden.

Prozesse Inbound GESSER,_T
KundenServiceCenter und BusinessCenter omsten it e it
Situation Kanal Prozess Prozessbearbeitung Ergebnis >

Telefon

? N oo
Kunde
—/

recherchiert

Telefon Textchat

Kein Fallabschluss

o
b --
erminvereinb.

Telefon SC/CB

B

FallabschlieBende
Bearbeitung

Kontakt

Unsere Erfahrungen zeigen, dass die Anlasse, zu denen der Kunde den Textchat nutzt,
weitestgehend identisch mit den Serviceanfragen im KSC Uber Telefon sind. Wenn heute
schon und in Zukunft noch verstarkt der Kunde diesen Kommunikationskanal praferiert
und hinzukommt, dass andere Ansprachewege nicht mehr genutzt werden, dann missen
unsere Mitarbeiter diesen Kommunikationskanal verstarkt fir die Akquise nutzen. Eine
Hurde stellt dabei schon das Kommunikationsmedium ,Text' dar. Stimmungen kdénnen
nur schwer transportiert werden. Komplizierte Erldauterungen und Argumentationen
lassen sich nur holprig darstellen. Reaktionen des Kunden kénnen nicht auf Anhieb wahr-
genommen werden.

Fazit: Der Mitarbeiter muss erkennen, wann und wie lange er den Kunden im Chat halt
und an welchen Schnittstellen ein Kanalwechsel (also eine Uberleitung in den telefoni-
schen Kundenkontakt oder eine direkte Terminvereinbarung mit dem Kundenberater im
stationaren Vertrieb oder dem Videoberater) sinnvoll ist. Hierzu missen die Prozesse
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definiert und mit den Mitarbeitern trainiert werden. Wir empfehlen einen Kanalwechsel
im Chat immer dann anzugehen, wenn...

P ein erkennbarer Cross- oder Up-Selling-Ansatz aus der Kundenanfrage erkennbar ist
P der Service- oder Verkaufsprozess flr eine Weiterfiihrung im Chat-Kanal zu
aufwandig, zu kompliziert wird

Welche Kompetenzen miissen bei Textchat-Mitarbeitern
gefordert werden?

Grundsatzlich gelten im Business-Chat ahnliche
Spielregeln wie bei der herkémmlichen schrift-
lichen Geschaftskommunikation. In unseren
Trainings erfahren die Teilnehmer, welche Regeln
beim Texten per Live-Chat zu beachten sind und (\
wie Kunden gezielt in eine qualifizierte Beratung Tk Yy
Ubergeleitet werden kdnnen. g

Qualitat auch in der schriftlichen Kommunikation ;

im Textchat zeichnet sich durch eine hohe b
sprachliche und kommunikative Kompetenz aus. %-—« P
Uberall, wo Menschen zusammentreffen, sind bestimme Verhaltensregeln sinnvoll. Diese
Verhaltensregeln sind natirlich nicht rechtlich bindend, jedoch erleichtern sie das Mit-
einander unter Umstanden erheblich. Dies trifft auch auf den virtuellen Raum des Chats
zu. Auch wenn man seinen Gesprachspartner nicht sieht, gilt auch hier: "Wie man in den
Wald ruft, so schallt es zurick".

Die Chatiquetten im Netz sind in den einzelnen Formulierungen zwar durchaus verschie-
den, ihre Intention jedoch ist identisch. Im digitalen Gesprach Uber einen privaten Chat
gelten dagegen weit lockerere Regeln — und vor allem keine formalen. Doch was in
einem Facebook-Forum oder im Technikchat Gultigkeit hat, bedarf im kundenorientierten
Chat mit Kunden, die Uber die Internetseite der Bank zu uns finden, einer teilweise deut-
lichen Modifizierung.

Im Laufe der letzten Jahre haben sich sowohl formelle und methodische Standards als
auch Verhaltensstandards in der elektronischen Kommunikation entwickelt, die in den
Seminaren vermittelt werden. DarlUber hinaus ist es notwendig, die Mitarbeiter fur die
Schnittstellen, also flr das Erkennen von Cross-Selling-Ansatzen zu sensibilisieren. In
den Seminaren erarbeiten wir konkrete Formulierungen, die einen Kunden zu einem
Kanalwechsel, und somit zu einem intensiveren Dialog, bewegen kdénnen. In Simulati-
onslUbungen werden zur Transfersicherung immer wieder Situationen trainiert, die zu
mehr Vertrieb und somit geschaftlichen Erfolg flihren.

Technische Plattform auswahlen

Die an dieser Stelle beschriebenen Vorgehensweisen haben sich bei der Einflihrung des
Kommunikationskanals Textchat in Sparkassen bewahrt. Aber auch Institute, die bereits
seit einigen Jahren den Textchat als Servicechat nutzen, greifen auf einzelne Bausteine
des Schulungskonzeptes zu, um eine Professionalisierung oder neue strategische Aus-
richtung zur Nutzung der Vertriebsimpulse sicherzustellen.
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Bei der Weiterentwicklung des Textchats spielt die technische Plattform eine nicht
unwichtige Rolle. Will ich als Unternehmen die Nutzung von Vertriebsimpulsen und den
aktiven Verkauf Uber diesen Kanal in den Fokus stellen, so sind Textchat-Applikationen
mit der Zusatzoption Screensharing die erste Wahl. Diese Vorgehensweise empfiehlt sich
(wie schon zu Beginn beschrieben) auch fir die schnelle Abwicklung komplexer Service-
prozesse.

Workshop-Prozesse und Standards in der Kommunikation

Zur EinfUhrung des Textchats bietet sich ein Workshop an, in dem die strategischen,
prozessualen und kommunikativen Grundlagen festgelegt werden. Die Inhalte werden
dabei vor dem Hintergrund der in Ihrem Haus bereits im Vorfeld geleisteten Projektarbeit
abgestimmt. Der zeitliche Umfang kann vor diesem Hintergrund zwischen einem halben
und einen ganzen Tag betragen.

Mogliche Themen (in Abhangigkeit zum Projektstand und der Rahmenbedingungen):

P» Strategische Ausrichtung des Textchats

» Servicechat

» Technischer Support

» Vertriebsorientierter Chat

Auswahl der technischen Plattform und Zusatztools

MaBnahmen zur Integration in die ISP

Prozesse und Definition der Schnittstellen fir einen Kanalwechsel
Definition der Schnittstellen fiir die Uberleitung zum Kundenberater oder Videoberater
Prozessbeschreibungen

Anforderung Mitarbeiter

Einschulungs- / Qualifizierungskonzept

Festlegung kommunikativer Standards

VVVVVVYVYYVYY
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Die Theorieinhalte zur Qualifizierung der Mitarbeiter werden in Abhangigkeit zur im
vorangegangenen Workshop definierten Rahmenbedingungen und Ausrichtung knapp
und kompakt an einem Seminartag vermittelt. Schwerpunkte bilden die Kommuni-
kationsstandards und die Sensibilisierung fir Cross-Selling-Ansatze.

Workshop: Regeln und Standards fiir professionelle Kommunikation
im Chat | eEtiquette

Themen: | 2
| 2
| 2
>
>
| 2

Nutzen fiir die >

Teilnehmer:
| 2
| 2
>

Chatten im Netz - Ihre Erfahrungen

Die Zielsetzungen flr den Einsatz von Textchat | Service
und Vertrieb

Schnittstellen fur einen Kanalwechsel | Wege zu mehr
Vertriebserfolg

Vom privaten Chat zum seriésen Kundenkontakt

Die eEtiquette

P Methodische Standards

» Verhaltensstandards

» Sprachliche Standards

Der Chat in der Praxis

» Einfihrung

» Erarbeitung erster Textbausteine

» Ubungen, Simulationen

Sie kennen die Grundregeln und Verhaltensstandards im
Business-Chat einer Bank.

Sie sind in der Lage, im Rahmen von Live-Beratungen per
Chat textsicher zu kommunizieren und bei Bedarf gezielt
einen Kanalwechsel zu initiieren.

Sie kénnen Cross-Selling- und Beratungsansatze erkennen
und in eine qualifizierte Beratung Uberleiten.

Sie wissen, wie Sie in kniffligen Chat-Situationen souveran
reagieren.

GruppengréBe 6 — 14 Teilnehmer
1 Tag

Zielgruppe: Mitarbeiter, die mit Kunden lUber den Textchat kommunizieren
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Simulationstrainings zur Transfersicherung
Learning by Doing ... oder ... ich versteh' nur was ich sehe

Uber ein Simulationstraining als Intervall-
training wird der Erfolg der Trainings-
maBnahme sichergestellt.

In diesem Kleingruppentraining mit 2 - 3
Mitarbeitern werden Praxissituationen im
Textchat in einer Trainingsumgang mit
Testzugang simuliert und anschlieBend
anhand der Textchatprotokolle oder
Videosequenzen (beim Einsatz von
Screensharing oder Co-Browsing nach
einem Kanalwechsel) analysiert.

4
. ‘; = i'{
Uber diesen Trainingsansatz erhalt der Teilnehmer ein unmittelbares und héchst wirk-
sames Feedback zu seinem Kommunikations- und verkauferischen Verhalten. Die Ana-
lyse der Textchatprotokolle erfolgt liber eine Checkliste, die die wichtigsten Kriterien
einer kundenorientierten rein textbasierten Kommunikation aufweist und von uns in den
letzten Jahren erarbeitet wurde. Das kommunikative und strategische Verhalten in der
Screensharing- oder Co-Browsing-Umgebung wird ebenfalls auf Basis erprobter Feed-

backbdgen durchgeflhrt.
Zeitaufwand ,,Textchat (Fokus Service) mit Screensharing"

Je Teilnehmer sollten dabei ca. 2 x 0,25 Tage in Intervallform veranschlagt werden. Der
Abstand zwischen den Simulationstrainings betragt dabei im Idealfall ca. 3 - 4 Wochen,
damit zwischen den Intervallen weitere Praxiserfahrungen gesammelt werden kdnnen.

Zeitaufwand ,,Textchat (Fokus Vertrieb) mit Screensharing"

Je Teilnehmer sollten dabei ca. 2 x 0,5 Tage in Intervallform veranschlagt werden. Der
Abstand zwischen den Simulationstrainings sollte dabei im Idealfall ca. 4 - 6 Wochen
betragen, damit zwischen den Intervallen weitere Praxiserfahrungen gesammelt werden
kdnnen. Dem Simulationstraining muss eine technische Einweisung in die Tools und eine
erste Ubungsphase vorgeschaltet sein.
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Weiterentwicklung mediale Services
Mediale Beratung im Inbound-Service

Die Internet-Filiale der Sparkasse
entwickelt sich immer mehr zu ei-
ner zentralen Drehscheibe flir den
Service aber auch fir vertriebliche
Zielsetzungen. Gleichzeitig neh-
men die vom Kunden initiierten
Kontakte Uber andere Kommuni-
kationskanale wie KSC, Berater in
der Filiale oder Servicebereich ab.
Was liegt also naher, die Situatio-
nen, in denen uns Kunden Uber die
Website direkt per Textchat kontaktieren, auch in einem starkeren MaB flr den aktiven
Verkauf zu nutzen. Hinzu kommt, dass die Mdglichkeiten des rein textbasierten Chats
eher begrenzt sind. Sobald ich als Agent einen Cross-Selling-Ansatz thematisieren
mochte oder die Erlduterungen zu einem Serviceprozess zu komplex werden, muss ich
Uber einen Kanalwechsel zum Telefon aktiv werden. Ein weiterer Ansatzpunkt im
Zusammenhang mit der (Teil-) SchlieBung von Geschaftsstellen sind Servicepoints mit
Videosteelen (Amelie), bei denen der Kunde den direkten Kontakt zu Mitarbeitern im
KSC hat.

Die von der FI genutzte Anwendung Video Berater Chat (Skype) bietet speziell flr diese
Beratungssituationen die technischen Optionen Screen-Sharing an. Hiermit ist es moég-
lich, gemeinsam mit Kunden am Bildschirm auch komplexe Beratungssituationen und
Serviceprozesse fallabschlieBend und effizient zu bearbeiten. Diese mediale Beratung
Llight" schlieBt die Licke zwischen der rein telefonischen Beratung und dem Beratungs-
termin in der Geschaftsstelle. Insbesondere Kunden, die onlineaffin sind, kénnen Uber
diesen Weg gezielt an Beratungsgesprache herangefuhrt werden. Hinzu kommt, dass
komplexe Serviceprozesse deutlich effizienter wie im rein telefonischen Dialog abge-
wickelt werden kdénnen.

Workshop: Screen-Sharing in der medialen Beratung
vertrieblich und effizient nutzen

In einem eintagigen Workshop bearbeiten wir mit den Mitarbeitern diese Themen:

» Erfahrungsabgleich zur medialen Beratung

» Die Zielsetzungen in der medialen Beratung im Inbound-Service

P Grenzen der medialen Beratung

» Technische Grundlagen - Umgang mit dem Beratercockpit

» Voraussetzungen auf der Kundenseite | Vom Notebook Uber das Tablet bis hin zum
Mobiltelefon

P Schnittstellen fir einen Kanalwechsel

» Die Interaktionsform Screensharing

P Medieneinsatz in der medialen Beratung (Webseiten, Formulare, PDF-Dokumente,
Grafikdateien, etc.)

P Zum Abschluss kommen | Prozesse sicher abschlieBen

P Optional: Medien online individualisieren | Umgang mit den Zeichenoptionen im
Berater Cockpit oder einem Grafiktablett
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Einfilhrung DBC | Mediale Beratung

Videoservices — Ein Spielzeug fiir technische Nerds* oder ein
ernstzunehmender Vertriebsweg?

Seit einigen Jahren investieren Netzbetrei-
ber, Telekommunikationsanbieter und Tele-
fon- und Computerhersteller Milliarden € in
den Ausbau der breitbandigen Netze, die
Ausweitung der Mobilfunknetze und in die
Entwicklung neuer Gerate und technischer
Komponenten. Und hier geht es nicht nur
um den Absatz von Online-Computerspielen
und Video on Demand. Wer die Entwicklun-
gen genau verfolgt, wird erkennen, dass
bereits heute kein Smartphone, kein Note-
book, kein Tablet und kein groBformatiger
TV-Schirm ohne fest verbaute Videokamera
im Frontbereich auf den Markt gebracht werden. Die Anbieter von Kommunikationstech-
nologien und die Netzbetreiber bereiten sich auf grundlegende und gravierende Verande-
rungen der Kommunikationswege vor. Kommunikationsexperten gehen davon aus, dass
Uber kurz oder lang die Telefonie durch die Videofonie ersetzt wird. Warum? Die Erkla-
rung ist relativ simpel: Alles, was dazu dient, die Verstandigung zwischen Menschen zu
verbessern, wird sich durchsetzen. Und wenn wir in die Historie der Kommunikation
schauen, dann kann man das sehr gut an der Entwicklung des Postsystems, der Telegra-
phie und der Telefonie nachvollziehen.

Videoservices — Die Unterschiede zum stationaren Vertrieb

Nun ja... man kénnte meinen, es gibt keine groBen Unterschiede zwischen dem stationa-
ren Vertrieb und den damit verbundenen Kundenkontakten oder aber auch zwischen den
Telefonservices und den Videoservices. Eine intensivere Beschaftigung mit dem Medium
macht allerdings sehr schnell deutlich, wo die besonderen Herausforderungen liegen und
wie Mitarbeiter auf diesen neuen Vertriebsweg vorbereitet werden mussen.

*Nerd (engl. fur Langweiler, Sonderling, Streber, AuBenseiter, Schwachkopf, Fachidiot) ist ein
gesellschaftliches Stereotyp, das besonders flir in Computer oder andere Bereiche aus
Wissenschaft und Technik vertiefte Menschen steht. Manchmal wird auch ein tiberdurchschnitt-
licher Intelligenzquotient (IQ) als begleitende Eigenschaft genannt. Am haufigsten sind
Computerenthusiasten gemeint. Wahrend der Begriff urspriinglich negativ, insbesondere im Sinne
von sozialer Isolation, besetzt war, hat er sich in Internetcommunitys und unter Com-
puterspielern und -freaks zu einer selbstironischen Eigenbezeichnung gewandelt.
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~Na gut... dann ersetzen wir eben die Telefonie durch die
Videofonie. Da kommt dann halt nur das Bild dazu! Oder?

Ja - kénnte man meinen. Doch ein genauer
Blick auf diese Technologie und die damit
verbundenen Mdéglichkeiten macht sehr
schnell klar, dass hier deutlich mehr Veran-
derung auf uns zukommt. Und diese Veran-
derung macht diese technische Innovation
insbesondere aus vertrieblicher Sicht beson-
ders spannend und interessant.

Blick iiber den Tellerrand | Videoberatung ist mehr als nur
~Skypen"

Nur ein Videobild zusatzlich zum Telefonsignal
dem Kunden zu Ubermitteln, bringt noch kei-
nen Mehrwert fir unsere Unternehmen und nur
zusatzliche Kosten. Nein: Neben der Ubermitt-
lung des Videobildes ist es mit dieser Technik
auch madglich, weitere Informationen auf den
Bildschirm des Kunden zu Ubertragen.

» Das kann ein kurzes Video sein, das z.B. die
Auswirkungen der Bevdlkerungsentwicklung
auf die Rentensituation zeigt.

» Das kann ein Chart sein, der die Zinsent-
wicklung flur Baufinanzierungen mit zehnjahriger Festschreibung anschaulich doku-
mentiert.

» Das kann eine Skizze sein, die der Berater zeitgleich auf einem kleinen Grafiktablet
zur Veranschaulichung seiner Argumentation anfertigt.

» Und das kann auch der Vertragsvordruck sein, den der Kundenberater am Bildschirm
online gemeinsam mit dem Kunden ausflllt, um den Vertragsabschluss in Echtzeit zu
machen.

Diese Beispiele zeigen, dass diese technische Innovation ein gewaltiges vertriebliches
Potenzial birgt.

Warum sollen unsere Kunden das tun? Das wird doch noch
Jahrzehnte dauern, bis das in unseren Alltag Einzug halt!

Naturlich wird die Zahl der Kunden, die diesen Vertriebsweg nutzen will, nicht von einen
auf den anderen Tag sprunghaft steigen. NatUlrlich wird die Geschaftsstelle als stationadre
Vertriebseinheit auch in 10 Jahren noch die zentrale Bedeutung fur die Sparkasse haben.
Doch wenn wir uns die technischen Entwicklungen der letzten Jahrzehnte anschauen,
werden wir feststellen, dass die Markteinfihrungszyklen immer kirzer werden. Das
Mobiltelefon hat ca. 10 Jahre gebraucht, um vom technischen Spielzeug fliir Geschafts-
leute zum Standard flir Jedermann zu werden. Die SMS hat sechs Jahre gebraucht, um
sich weltweit durchzusetzen. Online-Banking brauchte funf Jahre fUr den Weg aus der
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Nische zum unverzichtbaren Werkzeug fir den Kunden. Die sozialen Netzwerke gerade
mal drei Jahre, um ein ernstzunehmender Kommunikationskanal zu werden.

Vor dem Hintergrund der Milliardenbetrage, die von der Wirtschaft in diese Systeme
gepumpt werden, sind wir sicher, dass die jetzt folgenden WerbemaBnahmen den
Verbrauchern klarmachen werden, dass diese Technologie unbedingt bendtigt wird.

In den nachsten Jahren wird diese Zielgruppe aber noch sehr
klein sein. Lohnt sich da die Investition?

Wir gehen davon aus, dass der Anteil der
technikaffinen Kunden, die einem sol- Anteil an der

chen Kommunikationsweg aufgeschlos- Gesamtbevélkerung BRD in
sen gegenlberstehen, in den nachsten as

Jahren deutlich steigen wird. In erster

Linie stehen hier die Kunden im Fokus,

die ohnehin schon online den Service

einer Sparkasse nutzen.

Nutzer Online-Banking:

Schon heute nutzen rund 50% der Be-
vblkerung den Computer, um Bankge-
schafte zu tatigen. Dieser Anteil wird in
den nachsten Jahren durch die ver-
starkte Nutzung von Tablets und Smart-

phones weiter steigen.

Wenn wir an dieser Stelle voraussetzen, dass Kunden, die Online-Banking nutzen, auch
zu einem groBen Teil affin fUr eine Onlineberatung sind, dann haben wir hier ein
geschatztes Marktpotential von rund 20 Millionen Bundesbiirgern deutschlandweit.

X Selbst wenn nur die Halfte Ihrer

\» Onlinebanking-Kunden von Ihnen als

lohnenswerte Zielgruppe betrachtet

service: \ : wird, ist das eine lohnende Investition
und eine interessante Zielgruppen-

groBe.

l@i

Die Situationsbeschreibung und die
sich bereits heute abzeichnenden
Entwicklungen machen deutlich, dass
es zwingend notwendig ist, sich
intensiv mit den Konsequenzen der
EinfUhrung dieser Technologie
auseinander zu setzen.

/3
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Wie konnen wir Sie dabei unterstiitzen?

) Technik e

* Strategieworkshops * Seminar "Besonderheiten

* Personalauswahl Videoberatung”
- technische Integration + Simulationstraining
+ Einweisung und Einschulung * Praxisbegleitung (TaA)
Technik » Aufbautraining

+ Ubungsphase

Beratung %
T

Seit vielen Jahren begleiten wir Projekte zur Einfihrung von medialer Beratung, Video-
beratung oder Expertenzuschaltung. Dabei wird die technische Umsetzung meist haus-
intern oder durch die Einbindung weiterer Dienstleister sichergestellt.

6 Monate vor Start 2-3 Monate vor Start

Wir unterstlitzen Sie im Umsetzungsprozess als Berater zur Klarung der strategischen
Positionierung, bei der Personalauswahl und der Ausgestaltung der Prozesse. Als Trainer
unterstlitzen wir Ihr Unternehmen und Ihre Mitarbeiter mit Seminaren, Simulations-
trainings und Praxisbegleitungen.

Das individuelle Setting wird dabei in Abhangigkeit zu Ihrer Strategie mit Ihnen gemein-
sam entwickelt. Dabei haben die strategische Ausrichtung Ihrer Vertriebseinheit, die
Kundenzielgruppe und Ihre Zielsetzungen Einfluss. Sie wollen DBC als Ubergangslésung
fir mediale Beratungen aufbauen? Sie wollen im Geschafts- und Firmenkundenbereich
mit einem Business Center Punkte machen? Sie wollen aus dem KSC heraus Service-
und Beratungsprozesse effizienter gestalten? Oder sollen alle Kundenberater im Kunden-
kontakt schon heute situativ neben den traditionellen Kundenkontakt in der Filiale auch
die mediale Beratung nutzen kénnen?

Egal welche Strategie Sie verfolgen - wir erarbeiten mit Ihnen ein passgenaues Um-
setzungs- und Schulungskonzept.
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Projektworkshops , Einfiihrung mediale

Beratung"

Ein erster Schritt bei der Einflihrung eines DBC's oder BC's ist dabei

die Klarung der Frage, an welcher Stelle im Vertriebsmix und mit
welcher Zielsetzung die Vertriebseinheit positioniert wird. Dieser
erste Schritt sollte friihzeitig, ca. ein halbes Jahr vor dem Praxisstart

erfolgen.

@I'a t Ul?g

In einem oder mehreren themenzentrierten Workshops werden dabei alle Aspekte der
EinflUhrung der Videoberatung beleuchtet. Die Komplexitat des Themas und der
Projektfelder macht die MindMap deutlich:

Klarung Prioritaten

Klarung Verantwortiichkeiten

Projektskizze

Strategie

Entwicklungstendenzen 2020-2025
Zielsetzung fir den Vertriebsweg

Klarung Kunden- und Ergebiszuordnung

in das

Finaler T 2ur L

® IT-Integration Videotechnik
® IT-Integration Chattechnik

Erforderfiche zusatzliche
Hardwareausstattung

Blick-/Gerauschschutz
Gestaltung Hintergrund

Projektdokumentation

Technik, Raumorga

Nutzung Headset undfoder
Mikrofonierung

Arbeitsplatzergonomie
Beleuchtung

Anforderung an auBeres
Erscheinungsbild MA

Videoarbeitsplatz

® Einarbeitung, Schulung

+_Lransfersicheru

|

Auswirkungen auf das bisherige Vertriebskonzept

begleitende Malinahmen zur Umsetzung

Integration in die

Videoberatung
Videochat

inhalte und F

PE-MaBnahmen

Workflow

® Qualifizierungsprozesse
® Erfolgsmessung

Prozessskripte = Ablaufe fur

den Agenten
Kanahvechsel
. Argumentationen
Uberleitungen
Service
Direktverkauf

Strategie des Instituts

Positionierung des
Vertriebsweges

Strategische Ausrichtung des

Vertriebsweges ®

Kunden- und
Ergebnisverantwortung

Definition der

fallabschliefienden Prozesse ®
Definition der Schnittstelien

2zur Uberleitur
Definition der Schnittstellen
Kanalvechsel

Bildung von Skillgruppen in Abhangigkeit
zum Umfang der Prozesse

Telefon
/_Chat
Video

Definition fur jeden
Kommunikationskanal

Komplexitat der Prozesse
technische Abbildbarkeit
Strategie des Unternehmens

Kundenverantwortung,
Ergebnisverantwortung
fachlich

kommunikativ ®
er 3 K,

Beratungshilfen

OptikMHaptik
@—2ptkMaptk N\

Was ist vorhanden?

Was muss modifiziert werden?

® Vertragsformulare

Beratungsdokumentation

Auswahlverfahren hausintern

tisch

Zielgruppen fur interne

Ausschreibung @

externe Ausschreibun

<._Rahmen ®
Auswahlverfahren- AC

in Abhangigkeit zum
Anforderungsprofil

telefonische/Videovorauswahl

Seit einiger Zeit werden in den Projektworkshops auch die Integration der OSPlus_neo-
Anwendungen thematisiert. Ein Tool, dessen Nutzung die mediale Beratung flr den
Berater und den Kunden besonders zielorientiert und effizient macht.

Ahnliche Fragestellungen werden auch bei der Einfiihrung der Hybridberatung, also bei
der flachendeckenden Einfihrung der medialen Beratung im stationaren Vertrieb
behandelt. Hierzu haben wir eine gesonderte Detailinformation erstellt.
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Ziele der Workshops:

» Transparenz fur die Unternehmensleitung schaffen:
Welche Mdglichkeiten bietet das Medium?
S-Finanzkonzept in der Videoberatung | Ja, das
funktioniert!
Tools in der Videoberatung | Kamera, Screensharing,
Desktopsharing, Co-Browsing, Grafiktablet, Chatfenster
Marktlberblick: Welche Strategien verfolgen die Mitbewerber?
Welche Entwicklungen werden in den nachsten Jahren erwartet?
» Festlegung der Optionen flr die Umsetzung
P Videoserviceberatung | Videochat
» Videoberatung und -betreuung
» Expertenzuschaltung
Definition der Unternehmensziele, die mit der Einflihrung erreicht werden sollen
Abgrenzung/Schnittstellen zur Beratung im stationdaren Vertrieb und zu den
Telefonservices
Klarheit zur Positionierung des Vertriebsweges im Vertriebsmix des Institutes
Klarheit flir die Vertriebssteuerung bei der Zuordnung der Prozesse zu den einzelnen
Vertriebswegen
Definition der Schnittstellen zum Backoffice
Grundlagen fur die Prozessgestaltung in den Beratungs- und Servicesituationen
» Abschied vom Freestyle — Prozessorientierung als Maxime
» Formaler und inhaltlicher Rahmen flur ein Prozesshandbuch
P Zeitplanung flr die Bereitstellung der Prozesse und Medien
P Integration von OSPlus_neo in die Videoberatungsablaufe
» Erarbeitung erster Grundlagen fir die Gestaltung der Hilfen und Medien im
Kundenkontakt
» Verstandlich im Videodialog - Anforderung an die Mediengestaltung
» Welche Dokumente, Charts, Textbausteine und Medien miissen zur Verfligung
gestellt werden? - Basis sind die definierten Prozess
» AbschlieBende Definition der Anforderungen an die Mediengestaltung
P Erarbeitung erster Ansatze fir die innerbetriebliche Kommunikation:Transparenz flr
den Mitarbeiter - Was wird von mir erwartet?
» Vorbereitung der Einflhrungsphase vor dem Hintergrund der technischen,
raumlichen, kommunikativen und methodischen Anforderungen

vVy VvV VY

VYV Vv VY

Umfang:

Der zeitliche Umfang an Beratertagen richtet sich nach den im Haus vorhandenen
Kompetenzen und Ressourcen. Wir empfehlen Ihnen fir den Start des Projektes einen
halbtagigen Workshop mit der Unternehmensleitung und den Projektverantwortlichen
(ca. ein halbes Jahr vor Markteinfihrung). In diesem Workshop geben wir Ihnen einen
Uberblick zu den Méglichkeiten des Mediums und zur Marktsituation.

In der sich anschlieBenden Diskussion werden die weitere Vorgehensweise und der
Umfang der Beratungsdienstleistungen von GESSER.biz mit Ihnen festgelegt. Dartber
hinaus ist eine beratende Begleitung bei der Definition der Prozesse sinnvoll.
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Motivation und Einstellung

Viele Mitarbeiter sind in den vergangenen Jahren aus dem Ver-
trieb in den Telefonservice gewechselt, weil sie dem Vertriebs-
druck in den Filialen ausgewichen sind. Die Motivation vieler die-
ser Mitarbeiter ist es, Kunden zu helfen und sie bei Problemen zu
unterstlitzen. Eine aktive Ansprache des Kunden, verbunden mit
individuellen Zielen fir den Verkauf wird in vielen Fallen eher zu-
riackhaltend begegnet.

Verkauferisches Verhalten

Videoservices werden von Unternehmen in erster Linie
eingefihrt, damit das Unternehmen mehr von seinen
Produkten und Dienstleistungen verkauft. Der aktive
Verkauf und die Beratung stehen im Vordergrund.
Dabei bieten die Videoservices in Verbindung mit dem
Co-Browsing gerade hier viele Ansatzpunkte, einen
Verkaufsprozess mit dem Kunden zu initiieren. Das
Erkennen dieser Ansatze, die aktive Ansprache des
Kunden und der zielorientierte und sichere Fallab-
schluss stehen dabei im Vordergrund.

Sicherheit im Umgang mit den Prozessen und der Technik

In einem persénlichen Gesprach in der Filiale habe ich vielféltige Moglichkeiten, dem
Kunden etwas zu zeigen. Am Telefon bin ich als Servicemitarbeiter allein reduziert auf
meine Sprache und Kommunikationsfahigkeit. Im Videoservice mit der Option des
CoBrowsings kommt eine technische, methodische und im starken MaBe prozessorien-
tierte Komponente hinzu. Ich muss als Berater nunmehr Uber ein weiteres und neues
Medium mit dem Kunden kommunizieren. Ich kann ihm etwas zeigen und anhand von
Medien erlautern. Ich kann gemeinsam mit ihm den Verkaufsprozess anhand eines auf
beiden Seiten des Bildschirms angezeigten Vordrucks durchgehen. Kurzum, die Prozesse
und die Technik mussen sicher beherrscht werden, damit mich der Kunden als professio-
nellen Gesprachspartner akzeptiert.

Optional: Unterstiitzung beim Personalauswahlverfahren | Der
multitaskingfahige Videoberater

Die bisherigen Ausfihrungen machen deutlich, dass nicht jeder Mitarbeiter fur die
Videoserviceberatung, die Videoberatung und -betreuung oder die Expertenzuschaltung
geeignet ist. Auf Basis unserer Erfahrungen bei Personalauswahlverfahren fur Mitarbeiter
im Servicecenter und flr Privat- und Individualkundenbetreuer und der Anforderungs-
profile flir die Videoberater wird derzeit ein Personalentwicklungsseminar fiir den Bereich
Videoservices erarbeitet.
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Vorgehensweise bei den Prozess- und
Kommunikationstrainings

Die Gestaltung und Ausrichtung der Inhalte des
Kommunikationstrainings ist in erster Linie von den Prozessen
abhangig. Darlber hinaus spielt die Vorerfahrung und bereits
absolvierte Trainings der Teilnehmer bei der Zusammenstellung
der Inhalte eine Rolle. Vor diesem Hintergrund kénnen die Inhalte der
Kommunikationstrainings erst nach den Workshops zu den Prozessen und nach einer
Trainingsbedarfsermittlung abschlieBend festgelegt werden.

Methoden | Reduzierte Theorie | Fokus auf die Praxis

In der Regel werden die Mitarbeiter bereits Vorkennt-
nisse mitbringen. Darutber hinaus ist nur durch die Ver-
mittlung von Wissen noch kein Mitarbeiter ins Handeln
gekommen. Die besondere Herausforderung besteht in
der sicheren Bewaltigung der Situationen und Prozesse.
Vor diesem Hintergrund wird bei den Kommunikations-
trainings ein besonderer Schwerpunkt auf die Ubung
dieser Situationen gelegt. Rollenibungen, Fallstudien,
Praxissimulationen und natdtrlich ein intensives Praxis-
training sind dabei die Schwerpunkte.

Die TrainingsmaBnahmen zeichnen sich dabei durch deutlich reduzierte Theorieinhalte
aus. In der Folge spielen die Simulationstrainings daher eine zentrale Rolle. Hier wird die
Basis flr einen kompetent und Gberzeugenden Auftritt vor der Kamera gelegt. Der reine
Theorieinput in Seminarform reduziert sich auf einen Seminartag. Hinzu kommt die rein
technische Einschulung der Mitarbeiter am System.

Family &
Friends

Training am
Arbeitsplatz

b | bl | 2

Seminare
Transfersicherung TaA Vertiefungsthemen:
oder Simulation Persanlichkeit

(ca. 6 Wochen nach _
Simulationstraining) Grafik-Tablet

Seminar
»~Schén Sie zu sehen™
1 Tag

Simulationstraining

(Direkt im Anschluss an
das Seminar)

Projekt-Kick off
1 Tag

etc.

12 TN 2 Tag je Berater

2 - 3 Std. je Berater
Nach ca. 2 bis 1 Jahr

Dauer ca. 1 Jahr
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Ziele der Kommunikationstrainings:

vV VVvY

Transparenz flr den Agenten — Was wird von mir erwartet?

Sicherheit im Umgang mit den Medien — Welche Hilfen kann ich wie einsetzen?
Erste Sicherheit im Umgang mit den Prozessen — Schnittstellen zur Uberleitung
erkennen

Verkaufsorientiertes Vorgehen - Wie komme ich gezielt und schnell zum Ziel?

Seminar ,,Schon, Sie zu sehen!®

Mdégliche Themen und Inhalte:

>

v

VVVV VVVY VV VY

Erfahrungen mit dem Telefon als
Beratungsinstrument —
Erfahrungen mit der Videotechnik
als Beratungsmedium
Visualisierte Diskussion und
Einstieg: Was ist bei der
Videoberatung eigentlich anders?
- Unterschiede zur
Beratungssituation in der
Geschaftsstelle und am Telefon
Meine Wirkungsmittel in der
Videoberatung? Persdnlich-
Methodisch-Technisch
Kundenerwartungen an mein Auftreten, die technische Kompetenz, die fachliche
Kompetenz

Was geht in der Videoberatung und welche Grenzen hat das Medium?

Blick Gber den Zaun: Was wird in unserer Branche bereits praktiziert? Welche
Entwicklungstendenzen gibt es?

Agieren in der Beratung: Mdéglichkeiten und Grenzen des Multitaskings im Prozess
Prozessgestaltung und Ablaufe - Das Gesprach lenken und fihren

Visualisierungen und Einsatz von Medien — Wie zeige ich’s meinem Kunden -
Visualisierungen gekonnt einsetzen

Kdrpersprache, Mimik und Gestik

Gezielt zum Ende kommen - Abschluss Orientierung

Umgang mit der Kamera

Umgang mit schwierigen Situationen (hier nur: Technikausfall, Verbindungsprobleme,
mangelnde technische Affinitat auf Kundenseite)

> ..

Dauer: 1 Tag
Termin: Sobald die Technikschulungen durchgefiihrt wurden und erste Erfahrungen
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Simulationstraining

Uber Rolleniibungen werden die Teilnehmer im Simulations-

training an die sichere Beherrschung der Prozesse herange-

fuhrt. Daridber hinaus erhalten sie die Gelegenheit, ihre Wir-
kung am Bildschirm anhand von Videomitschnitten zu reflek-
tieren.

Vorgehensweise:

Eine Trainingsgruppe besteht aus 2 Mitarbeitern und dem Trainer. Zur Vorbereitung auf
das Simulationstraining bereiten die Teilnehmer die Kundenrollen ca. 1 Woche vor dem
Training schriftlich vor. Hierzu werden ein Vordruck und eine Musterbeschreibung zur
Verfligung gestellt. Basis sind die im Vorfeld mit Prioritat festgelegten Geschaftsvorfalle
(siehe Projektworkshop Einfiihrung Videoberatung).

Im Simulationstraining Ubernehmen
die Teilnehmer wechselweise die

¢ Rollen des Kunden, des Beraters
fj::fﬁ;t‘,mm,m, und des Beobachters. So besteht
Heepte Ay die Mdglichkeit, Beraterverhalten
aus unterschiedlichen Blickwinkeln
wahrzunehmen und zu bewerten.
Herzlich Basis fiir die Riickmeldung zur
illkommen | Rolleniibung ist ein strukturierter

' Beobachtungsbogen als Checkliste

und das mundliche und schriftliche
Feedback der Beteiligten und des Trainers. Die Rollenibungen werden mit dem Medium
aufgezeichnet und z.T. fraktioniert besprochen.

Personlichist | 28

Zwischen den einzelnen Intervallen des Simulationstrainings verschaffen sich die Mitar-
beiter durch selbstverantwortlich durchgefiihrte weitere Ubungen die notwendige Sicher-
heit. Hier sollen dann die Rickmeldungen und Hinweise aus den Feedbacks bis zum
zweiten Intervall umgesetzt werden.

Dauer: flr jeden Teilnehmer: mindestens 2 x 0,5 Tage als Intervalltraining
Abstand zwischen den Intervallen ca. 2 - 4 Wochen

Termin: Unmittelbar nach dem Seminar ,,Besonderheiten der Videoberatung"
~family&friends"-Phase als Option

In dieser Trainingsphase zwischen den Intervallen ist es zielfiUhrend, die Vertriebsmitar-
beiter des Hauses in einer ,family&friends"-Phase in den Trainingsprozess einzubeziehen.
Hierzu werden Terminvereinbarungen flir simulierte Beratungssituationen mit den Mitar-
beitern initiiert. Dadurch werden die Mitarbeiter des Hauses zu Sparringspartner
gemacht.
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Mit dieser Variante sind mindestens zwei gewichtige Vorteile verknlpft:

» Die hauseigenen Mitarbeiter lernen selbst die neuen Beratungsmadglichkeiten kennen
und kdénnen positive Erfahrungen an die eigene Kundschaft transportieren

» Die Ubungs-/ Trainingsphase fiir die Videoberater wird abwechslungsreicher und
i.d.R. auch praxisnaher gestaltet

Praxisbegleitung zur Transfersicherung | TaA

Zielsetzung ist es, die Inhalte des Seminars, die Erfahrungen aus
in der Vergangenheit absolvierten Kommunikations- und Ver-
kaufstrainings und die Erkenntnisse des Simulationstrainings in
die Praxis zu transferieren. Hierzu werden die Agenten/Berater in
zwei Intervallen in der Praxis nach dem Start der Videoberatung
vom Trainer Uber ein Training am Arbeitsplatz (TaA) begleitet.
Die Dauer einer Sitzung betragt ca. 2 Stunden, so dass an einem Trainingstag 4 Mitar-
beiter in dem jeweiligen Intervall begleitet werden kénnen.

Wichtig: Zur Durchfihrung eines TaA's ist eine entsprechende Taktfrequenz mit Live-
Videoberatungsgesprachen zwingend erforderlich. In der Regel kann ein TaA demnach
nur durchgefiihrt werden, wenn gezielt Termine flir Videoberatungen mit Kunden verein-
bart werden. Aufgrund der bisherigen Erfahrungen kann ein TaA nicht effizient durchge-
fuhrt werden, wenn die Videoberatungen nur auf Initiative des Kunden und spontan zu-
stande kommen.

Auch bei diesem Setting hat es sich bewahrt,
zwei Mitarbeiter zu jeweils einer Trainings-
Kleingruppe zusammenzufassen. Dabei wech-
seln die Agenten / Berater wahrend der dann
halbtagigen Trainingssequenz zwischen der
Rolle als Trainee und Beobachter.

Die Fuhrungskraft wird Uber die Protokolle der
Trainingsgesprache in den Prozess einbezo-
gen. Dariuber hinaus ist eine Teilnahme an
dem Blitzlicht zum Abschluss der Trainings-
sequenz fur die Kleingruppe hilfreich, da die
FK im Anschluss an die Praxisbegleitungen die Fortfihrung der QualifizierungsmaBnah-
men am Arbeitsplatz ibernehmen soll.

Dauer: fur jeden Mitarbeiter ca. 2 (3) x 2 Stunden

Termine: 1. Intervall ca. 2 Wochen nach dem Simulationstraining,
2. Intervall ca. 2 Monate nach dem 1. Intervall

39

©by!_T
—



GESSE&'EE

Spezialisten fur mediale Kommunikation

Aufbau Workshop ,, Ich kann nicht zeichnen! Doch Du kannst!™
| Umgang mit dem Grafik Tablet"

Der Notizblock ist fur die ,Pencil-Seller" unter unseren Beratern
ein unverzichtbares Tool in komplexen Beratungssituationen. Mit
dem Grafik Tablet kdnnen die Vorteile auch in einer digitalen
Umgebung genutzt werden. Dabei bietet die elektronische Vari-
ante noch mehr Méglichkeiten und professionelle Wirkungsmittel
als Papier und Bleistift. So kénnen Teilvisualisierungen und Vor-
lagen den Beratungsprozess smart und fiir den Kunden individu-
ell machen. Fir den Berater ergeben sich dariber hinaus deutli-
che Effizienzgewinne.

Seit 2023 ist diese technische Innovation auch in klassischen Thin-Client-Umgebung
eines Sparkassen-Arbeitsplatzes nutzbar.

Aufbau Workshop ,,Sicher in der Videoberatung™

Ca. ein Jahr nach den EinfUhrungsmaBnahmen vertiefen die
Seminarteilnehmer ihr Wissen und ihre Erfahrungen zu
Beratungsabldufen vor der Kamera. Dabei werden insbesondere
schwierige Situationen vor der Kamera und die Umsetzung
komplexer Beratungsgesprache thematisiert.

Dabei werden die Inhalte vor dem Hintergrund der strategischen
Ausrichtung und der Prozessgestaltung Ihres Hauses angepasst.

Dieser letzte Baustein der Ausbildungsreihe schlieBt die EinflhrungsmaBnahmen ab.

Trainerqualifizierung fiir die Fithrungskraft des Teams

Far die Fihrungskraft des Teams empfehlen wir Ihnen eine Qualifizierung Uber die Aus-
bildung zum zertifizierten Vertriebsbegleiter an der Sparkassenakademie Nordrhein-
Westfalen, die von unserem Unternehmen durchgefthrt wird.

Nahere Informationen zu den Inhalten der Module senden wir Ihnen gerne zu.
Neben den individuell konzipierten MaBnahmen, die in IThren Hausern durchgeflihrt wer-
den, bieten wir standardisierte Seminare Uber die Sparkassenakademien in NRW und

Baden-Wirttemberg an.

Alle offenen Termine auf einen Blick finden Sie aktuell auf GESSER.biz und in dieser
Broschtire unter dem Stichwort «Kooperationen Sparkassenakademien».
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Kommunikationsstandards und Teamhandbuch

Standards im Servicecenter: Basis fiir Qualitat in den

Prozessen und der Kommunikation

Unsere Methodik in Seminar und Training ist von einem ganzheitlichen Ansatz gepragt.

Das heift:

» Unsere Trainer beherrschen nicht nur das kommunikative Handwerkzeug eines aus-
gebildeten Telefon- und Kommunikationstrainers, sondern haben ausnahmslos eine
Sparkassenausbildung und langjahrige praktische Erfahrungen in der Sparkassenor-
ganisation als Kundenberater. Dartber hinaus kénnen wir auf Erfahrungen in Steu-
erungsabteilungen wie Marketing, Vorstandssekretariat sowie in der Vertriebs-
steuerung des Firmen - und Privatkundengeschaftes zurlckblicken.

» Unsere Basis- und Aufbautrainings sind an sorgfaltig formulierten und eindeutigen
Standards ausgerichtet, die eine effektive Qualitatskontrolle durch die Trainer und
auch durch die jeweilige Flihrungskraft ermdglichen.

Diese Standards werden auf Basis
unserer Vorschlage mit Ihnen
gemeinsam erarbeitet bzw. auf-
grund der Besonderheiten Ihres
Hauses und der Tatigkeit der
Agenten modifiziert. Diese Stan-
dards sind dann wiederum Basis
fur die Detaillierung der Basis- und
Aufbautrainings und flr die Einar-
beitungspldne der Agenten. Uber
ein individuelles Teamhandbuch
erhalten Mitarbeiter, Trainer und
FUhrungskraft:

» Informationen zur Organisation
und Verhalten im Callcenter
Ihrer Sparkasse

Ihren Einarbeitungsplan
Hinweise zu Kommunikation im
Allgemeinen und Kommunika-
tionstechniken im Speziellen

>
>

\ A A 4

ren Schaden

@ 24 We ¢ Infos
(& 25 Nutzung Headset
- R R |

Standards
KommunikationsCenter Verhalten  |—o-2 Gesprachsstrukiur .

1. Standards 'l e

B 21. Nutzung der Technik

2. Dokumentation |£1 22 Umgang mit Technik
&TeChm,k Bl 23 Qualtat der

3. Rhetorik/ -
sprachliches | v

. S5VE 100!
‘ { 4. Umgang mat Stimme
4. Schwieric

je
Situationen und
\ Einwandbehandlung — -

5. Verkiuferisches Verhalten - ~(Sumentabon

Die Kommunikations- und Qualitatsstandards im Callcenter Ihrer Sparkasse
Coaching Pléane und Kontrollbégen
Hinweise zur Vorbeugung bzw. Minderung und Bewaltigung von Stress und muskula-

Die Trainings und die Einarbeitungsplane sind dabei stufenweise angelegt und folgen
dem Trainings-Grundsatz: ,Gesagt ist nicht gehért, gehért ist nicht verstanden, ver-
standen ist nicht einverstanden, einverstanden ist nicht angewandt und angewandt ist

nicht beibehalten!"
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Teamhandbuch

_—
- \

Zentraler Dreh- und Angelpunkt unseres Angebotes ist N,
das s.g. Teamhandbuch, welches individuell fir Ihr Haus &
erarbeitet wird. Es enthalt, wie bereits geschildert, die &
Standards flr den telefonischen Kundenkontakt und bie-
tet somit fur alle Beteiligten eine sinnvolle Orientierung.

4
-

%
h.)

Sichtbares Ergebnis ist ein Uber 100 Seiten starker Trai- ”
nings-Ordner, der die Agenten in ihrer taglichen Arbeit ‘
und bei den Trainings- und QualifizierungsmaBnahmen ==
begleitet. Diese Vorgehensweise bringt den Beteiligten

folgenden Nutzen:

Fiir die Agenten:

P> Leichtes Lernen: Ein stufenweiser Einarbeitungsplan, der ein fraktioniertes Aufneh-
men der Lerninhalte ermdglicht

» Orientierung: ,Was wird von mir hier verlangt? Welchen Anforderungen muss ich
gerecht werden?"

» Information: Ein Nachschlagewerk zu den verschiedensten Aspekten der Einarbeitung

Fliir die Trainer (Seminare und Training am Arbeitsplatz):

P Effektive Transfersicherung: Wo steht der Mitarbeiter derzeit? Welche Unterstitzung
braucht er noch? Welche Inhalte mussen vertieft werden?

» Hilfen flrs Feedback: Die Beobachtungsbdgen auf Basis der Standards erméglichen
ein kritisches, an Kriterien orientiertes und fir den Teilnehmer greifbares Feedback

Fliir die Flihrungskraft:

» Umfassender Uberblick: Welchen Entwicklungsstand haben meine Mitarbeiter? Wo
sind steuernde MaBnahmen erforderlich?

» Klarheit und Konsequenz: Die Einhaltung der Standards gibt Méglichkeiten sowohl fir
die kritische Reflektion als auch fiir Lob und Anerkennung in den Fihrungsgespra-
chen.

P Leistungssteigerung: Klar definierte Qualitatsstandards erleichtern die
Zielorientierung.

Das Teamhandbuch ist somit sichtbarer Ausdruck des Grundsatzes von Klarheit und
Konsequenz in der Fihrung und Organisation eines Callcenters:

~Mitarbeiter kbnnen nur das tun, was man Ihnen gesagt hat. Nicht das, was
man gedacht hat!"

Hinweis: Die Inhalte des Konzeptes und des Teamhandbuches unterliegen dem Urheberrechtsschutz. Der
Verkauf des Teamhandbuches erfolgt im Namen und fur Rechnung der Marina Gesser Verlag. Eine
Verwendung auBerhalb des vereinbarten Rahmens, ein Verkauf, ein Verleih oder eine Vermietung an andere
Institute wird ausdricklich ausgeschlossen.

Gerne unterbreiten wir Ihnen ein auf Ihre Anforderungen zugeschnittenes individuelles Angebot.
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Train the Trainer
Ausbildung zum Vertriebsbegleiter

Nicht immer ist der externe Trainer erste Wahl, wenn es um QualifizierungsmaBnahmen
im Bankvertrieb geht. Auch hausintern gibt es Mitarbeiter und Vertriebstalente, die im
Sinne eines , best-practice-Gedankens" ihre Erfahrungen mit ihren Kollegen teilen
sollten. Das ist nicht nur effizient, sondern haufig auch aufgrund der intimen Kenntnisse
des eigenen Vertriebs von einer hohen Akzeptanz gekennzeichnet.

Die Begleitung in der Praxis bzw. das Training am Arbeitsplatz ist die ideale Methode,
qualitativ hochwertiges Praxiswissen an Mitarbeiter weiter zu tragen. Doch auch hier ist
es sinnvoll, diese Mitarbeiter, diese Multiplikatoren auf Ihre Aufgabe vorzubereiten.

Qualifizierung zum Trainer/Coach/Vertriebsbegleiter:

» Vermittlung grundlegender Kenntnisse zum Trainings-Prozess am Arbeitsplatz
» Schritte zur Entwicklung eines Trainings-/ Begleitungs-Konzeptes

» Einstellung, Methoden und Hilfsmittel

P Varianten zum Trainingssetting in der Videoberatung

P Unterstitzung bei der persdnlichen Weiterentwicklung des Trainers

Seit 2004 wird die Train-the-Trainer-Ausbildung von uns angeboten, seit 2009 mit der
Sparkassenakademie Nordrhein-Westfalen und seit 2019 mit der Sparkassenakademie
Baden-Wirttemberg in Kooperation durchgeflhrt.

Die fur das Jahr 2023 geplanten MaBnahmen sind hunmehr der 31. Ausbildungsgang
zu diesem Thema. Die Beschreibung stellt einen Rahmen dar, der im Prozess noch weiter
ausgestaltet wird und auch den Veranderungen bei den Vertriebswegen und
Kommunikationskandlen Rechnung tragt.

Zielgruppen:

» Flhrungskrafte/Teamleiter/Koordinatoren im medialen, stationdaren oder mobilen
Vertrieb

P Senior-Kundenberater im stationaren oder mobilen Vertrieb mit der
Aufgabenstellung ,kollegiale Beratung und Training"

» KSC-Agenten mit der Aufgabenstellung ,kollegiale Beratung und Training"

» Verkaufs-/Verhaltenstrainer, die den Schwerpunkt Training am Arbeitsplatz
qualifizieren wollen

Hinweise:

» Die Bausteine kénnen von den Teilnehmern aus methodischen Griinden nur zusammenhangend belegt
werden. Die Teilnahme an allen Trainingsbausteinen wird mit einem Zertifikat bescheinigt, das nur bei
Absolvierung aller Module ausgestellt wird.

» In diesem Konzept wird im Sinne einer eindeutigen Positionierung fiir die Funktion der Begriff ,Trainer"
verwendet. Derzeit wird die Bezeichnung ,,Coach™ im Rahmen von PersonalentwicklungsmaBnahmen
eher inflationdr gebraucht. Wir sind der Meinung, dass der Begriff ,Trainer" oder ,Vertriebsbegleiter" die
Funktion besser kennzeichnet.

P Die Teilnehmer werden im Rahmen der FortbildungsmaBnahme zur Methode , Training am Arbeitsplatz"
ausgebildet. Die MaBnahme ,Train the Trainer® umfasst keine Ausbildungsinhalte, die zur Durchflihrung
von Prasenzseminaren qualifizieren.
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Baustein 1

2 Tage

Seminarzeiten
taglich von 9.00 - 17.00 Uhr
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Seminar , Trainings-Kompetenzen™

In dem zweitdgigen Seminar lernen die Teilnehmer, wie
sie Trainings-Prozesse erfolgreich durchfihren und
welche Schritte fur die Umsetzung eines
Qualifizierungs-Konzeptes im Unternehmen notwendig
sind.

Darliber hinaus geben wir erste Hilfestellungen zum
methodischen und didaktischen Vorgehen in der
Trainings-Situation und stellen als Hilfsmittel unsere
Beobachtungsbégen zur Verfligung. Das Seminar baut
in der Regel auf bereits von den Teilnehmern
absolvierte Verkaufstrainings auf.

Mogliche Inhalte:

Ziele des Trainings — Der Prozess
Anforderung an den Trainer/Vertriebsbegleiter
Was ist Training — und was ist es nicht
Definitionen von ,Training" im Vertrieb
Training im Callcenter/medialer Vertrieb
Training im stationdaren oder mobilen Vertrieb
Akzeptanz des Trainings

Standards im Trainings-Prozess

Ziele und Nutzen

Uberpriifbarkeit

Instrumente

Situationsgerechtes Trainieren

Die Situation des Mitarbeiters

Vorbildfunktion

Strukturierung des Trainings-Gespraches

Lob und Kritik situativ einsetzen - verbale
Lenkungstechniken

Klarheit und Konsequenz

Umgang mit Blockadefloskeln

Dokumentation und Begriindung
Vereinbarung und Transfer

Besonderheiten der Praxisbegleitung in
Videoberatung, Videochat, Expertenzuschaltung
oder im Textchat

Weitergabe der Infos/Dokumentationen
Organisatorische Rahmenbedingungen flr
regelmaBiges Training

P Schnittstellen und Abstimmungen mit der
Fihrungskraft und anderen Abteilungen

VVVVV VVVVVVVVVVVVVYYVYYVYY
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Baustein 2 und 4

Begleitung 0,5 Tage wird
individuell vereinbart
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Training/Begleitung ,, Trainingskompetenzen"

Im anschlieBenden Training in der Praxis erproben die
Teilnehmer die im Seminarbaustein 1 erlernten
Fertigkeiten = Umsetzungs-/ Transfer-Training.

Dabei werden die Trainees von unseren Trainern im
Prozess, in der Praxis unmittelbar begleitet.

Zeitlicher Umfang:
Je TN ca. 2 Tag

Mogliche Inhalte:

» Durchfliihrung einzelner Trainingssequenzen in der
betrieblichen Praxis

» Feedback zum Trainings -Prozess

» Klarung offener Fragen

Die Praxisbegleitungen der Trainer werden nach den
Prasenzbausteinen 1 und 3 am Arbeitsplatz des
Trainers durchgefihrt.
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Baustein 3
2 Tage
Seminarzeiten

taglich von 9.00 - 17.00 Uhr
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Seminar ,,Verhaltensstilorientiertes Trainieren™

In dem zweitdgigen Seminar vertiefen die Teilnehmer
die im Seminarbaustein 1 und 2 erworbenen
Fertigkeiten. Ziel ist es, eine noch gréBere Sensibilitat
fir die Trainings-Situation und den jeweiligen Klienten
zu entwickeln. Im Training-Prozess spielt die
Kommunikation mit dem Klienten als Prozess die gréBte
Rolle. In dem Seminar vertiefen wir die Kenntnisse uber
die Zusammenhange von Persdnlichkeit und
Kommunikationsverhalten. Jeden Menschen gleich zu
behandeln bedeutet, ihn ungerecht zu behandeln. Ein
weiteres Ziel ist es somit, den Handlungsspielraum als
Trainer situativ zu erweitern und unterschiedliche
Instrumente beim Zuhoren, in der Kommunikation, in
der Transfersicherung und bei der Zielvereinbarung
einzusetzen.

Mdgliche Inhalte (vorbehaltlich weiterer Erganzungen
und Modifizierungen, die sich aus den ersten
Bausteinen und der Begleitung am Arbeitsplatz ergeben
kdnnen):

Verhaltensstile und Wirkung

Den eigenen Verhaltensstil entdecken

Merkmale der Verhaltenstendenzen erkennen und
beschreiben

Andere Trainieren

Den Verhaltensstil anderer identifizieren
Strategien zur effektiven Zusammenarbeit
entwickeln

Das eigene Verhalten im Training differenziert
anpassen

Verwendung unterschiedlicher Tools zur
Einschatzung des Trainees

Die Verhaltens-Typen im Trainings-Dialog

Blick zurlck auf das erste Modul:

Welche Funktionen des Trainers sind bei welchen
Typen besonders gefordert?

Wie wirkt sich der Verhaltensstil meines Trainees auf
die Fragestellungen aus?

Umgang mit schwierigen Trainingssituationen
Trainings-Ubungen

Klarung persoénlicher Fragestellungen

Ausblick / to dos

VVVV VvV VVV V V VVV VVYY

Weitere Informationen und Preise zu dem zertifizierten Ausbildungsgang finden Sie auf
den Seiten der Sparkassenakademie NRW und der Sparkassenakademie Baden-

Wiirttemberg.
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Stimmen zur QualifizierungsmaBnahme ,,Ausbildung zum
Vertriebsbegleiter"

Wir sprachen mit einigen Absolventen der vergangenen
Jahre und haben ein paar Statements zu den Inhalten
und Nutzen der Trainerausbildung zusammengestellt:

Peter Gesser: Ihre Ausbildung zum
~Vertriebsbegleiter" an der Sparkassenakademie liegt
nun schon einige Zeit zurlick. Aus Ihrer heutigen :
Perspektive: Was war der groBte "Aha-Effekt" der Al "
Ausbildung?

Christian vom Hofe, Sparkasse Liidenscheid: Der gréBte Aha-Effekt war, zu
erkennen, wie unterschiedlich sich verschiedene Menschen bei ein und demselben Thema
verhalten und mit mir interagieren (PERSOLOG-Modell). Ich kann diese Unterschiede nun
besser einschdtzen und darauf eingehen.

Anik Kuhlmann, Sparkasse Herford: Ein sehr groBer Aha-Effekt waren der Einsatz
und der Nutzen des Beobachtungs- und Feedbackbogens. Diese Schriftlichkeit erleichtert
das Training sehr und macht es zudem effektiver: Training ist verbindlicher, der
Trainingsverlauf, die Verdnderungen sind gut ersichtlich, die Akzeptanz und die
Motivation auf Seiten des Trainees sind gesteigert.

Matthieas Stengel, Fordesparkasse: Ich habe die Inhalte der Ausbildung umgesetzt
und bin immer noch beeindruckt, wie gut die Instrumente, wie beispielsweise
"Einschdtzung mit dem Persénlichkeitsprofil”, funktionieren. Es gibt und gab zahlreiche
Situationen, in denen mir mein Flihrungsalltag erleichtert wurde und wird.

Peter Gesser: Hat sich Ihr Verstandnis flr Training bzw. Ihr Selbstverstandnis als Trai-
ner/Vertriebsbegleiter durch die Ausbildung geandert? Wenn ja, wie?

Christian vom Hofe, Sparkasse Liidenscheid: Mein Umgang mit dem Thema hat sich
gedndert. Habe ich vorher Training Gber alle Mitarbeiter gleich verteilt, entscheide ich
nun, wer Training nétiger hat und wer nicht. In diesen Féllen schenke ich den
entsprechenden Mitarbeitern mehr Zeit. Auch der Trainingsablauf ist nun wesentlich
strukturierter und kann daher besser an den Beddirfnissen der Mitarbeiter orientiert
werden.

Anik Kuhlmann, Sparkasse Herford: Ja, mein Selbstversténdnis hat sich durch die
Ausbildung geédndert. Ich nehme meine Aufgabe als Trainer anders wahr und nehme
mich im Training mehr zuriick. Ich gebe jetzt DenkanstdBe, indem ich ,passende Fragen'
stelle und meinen Trainee selbst in die Verantwortung nehme. Er findet so selbst Wege
und Ideen, was er dndern kann, will und sollte, ohne dass ich L6sungen vorgeben muss.
Matthieas Stengel, Fordesparkasse: Das hat sich teilweise gedndert. Grundsétzlich
bin ich immer ein Beflirworter von Trainings gewesen. Durch die Ausbildung habe ich
aber zuséatzlichen fachlichen Input erhalten. Dadurch bin ich in der Lage, Trainings
strukturierter und zielsicherer zu gestalten. Das ist nicht nur effizienter, sondern wirkt
auch kompetenter bei den Trainees. Und das sorgt flir mehr Vertrauen in der Beziehung
vom Trainer zum Trainee.
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Peter Gesser: Welche positiven ,Nebeneffekte" hat die Ausbildung zum
~Vertriebsbegleiter® moglicherweise flir andere Bereiche Ihrer beruflichen Tatigkeit
gehabt? Was hat sich als besonders nutzlich erwiesen?

Christian vom Hofe, Sparkasse Liidenscheid: Die Erkenntnisse aus dem Umgang mit
dem PERSOLOG-Modell sind auch Uber die eigene Abteilung hinaus sehr niitzlich beim
Umgang mit Menschen. Gerade auch in der Zusammenarbeit mit anderen Mitarbeitern
ist es gut, diese in ihrem Verhalten besser einschétzen zu kénnen.

Anik Kuhlmann, Sparkasse Herford: Grundsétzlich hilft auch mir das Modell der
Persénlichkeitstypen in vielen Bereichen weiter. Kollegen und Kolleginnen kann ich nun
besser ,einordnen® und die Zusammenarbeit ist dadurch erleichtert und
dementsprechend effektiver.

Matthieas Stengel, Fordesparkasse: Das fachliche Know-How wird mittlerweile im
Hause immer mehr geschéatzt. Dadurch haben sich weitere Trainings in anderen
Vertriebseinheiten der Férde Sparkasse ergeben. Wir flihren in Filialen teilweise mobile
Outbound Trainings durch und erstellen auch Trainingskonzepte fiir andere Gruppen im
Hause, die wir begleiten.

Peter Gesser: Welche Ausbildungselemente kénnen Sie in Ihrer Trainings-Praxis
besonders gut umsetzen? Wo liegt jeweils der konkrete Nutzen fiir Sie und Ihre
Mitarbeiter?

Christian vom Hofe, Sparkasse Liidenscheid: Der Einsatz des Trainingsbogens hat
nach den inhaltlichen Anderungen einen hohen Stellenwert bekommen. Er hilft mir
dabei, auf Beobachtungen aufzubauen, Hilfestellungen flr die Praxis zu vereinbaren und
an vorangegangene Trainings anzuknlpfen. Auch der Mitarbeiter weil3 genau, woran er
ist, welche Vereinbarung wir zur Praxisverbesserung getroffen haben und woran er bis
zum ndchsten Training arbeiten sollte.

Anik Kuhlmann, Sparkasse Herford: Fir mich ist der Einsatz von Beobachtungs- und
Feedbackbbgen besonders hilfreich. Der konkrete Nutzen ist, dass ich durch die Bégen
alle Aspekte berticksichtigen und in der Regel nichts vergessen kann. Das sich
anschlieBende Festlegen von Zielen und MaBnahmen macht das Training verbindlicher.
Zudem erleichtert dies die RegelméBigkeit von Training, da ich ganz konkret an die
vorherigen Trainingsinhalte ankniipfen kann.

Aber auch die Ansétze des PERSOLOG-Modells und die Checklisten hierzu sind in der
Praxis gut einsetzbar. Die Méglichkeit, die Verhaltensstile meiner Trainees zu
(er)kennen, erleichtert das Training enorm. Ich wei3 nun, wie ich beispielsweise mit
einer eher dominanten Kollegin effektiver arbeiten kann und wie mit einer eher
gewissenhaften Kollegin.

Matthieas Stengel, Fordesparkasse: Die Nutzung des Persénlichkeitsprofils begeistert
viele Kollegen. Es bildet sich ein gutes Fundament des Vertrauens und die
TrainingsmaBnahmen werden effizienter. Des Weiteren ist besonders der nachhaltige
Umgang mit den positiven Formulierungen gut umsetzbar, weil dieser Bereich sehr
praxisnah ist.
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Ausbautraining Rolleniibungen / Simulationstrainings

Simulationen und Gestaltung von Rolleniibungssituationen im
Call-Center - Eine QualifizierungsmaBnahme fiir Trainer /
Coaches in Kunden-Service-Centern

Die Rollenlibung ist eine von vielen Methoden, mit denen
Sie schwierige Themen bei der Qualifizierung Ihrer
Mitarbeiter unterhaltsam und besonders teilnehmeraktiv
bearbeiten kdnnen. Gerade beim Training von Mitarbeitern
zur Vorbereitung auf schwierige Gesprachssituationen,
VerkaufsmaBnahmen, spezielle Hotline-Funktionen oder
auf eine bestimmte Zielgruppe bietet eine méglichst »
praxisnahe Simulation viele Lernerfolge. S =

Wenn Sie mit Rollenibungen erfolgreich arbeiten mdéchten, kommen Sie jedoch an einer
guten Vorbereitung und Nutzung eines methodischen Grundwissens nicht vorbei. Wir
geben Ihnen eine ausflihrliche Anleitung an die Hand, die Ihnen bei der Planung,
Durchfiihrung und Nachbereitung von Rollenspielen hilft.

2 Seminartage Inhalte

Seminarzeiten » Definitionen von Formen der Lernarbeit

Plenum, Vortrag, Gruppenarbeit, Partnerarbeit, Einzelarbeit
Zur Situation der Teilnehmer

Angste, Vorbehalte, Glaubensséatze, Gruppenklima

Formen der situativen Arbeit

klassische Rollentibung, ABC-Training, Aquarium - Fish Bowl,
Reflecting Team

Supervision - Arbeiten mit Praxisfallen

Organisatorische Rahmenbedingen

Vorbereitung, Raumplanung, Inhaltliche Vorbereitung
Umgang mit der Technik (Video/Audio)

Fallgestaltung

Vorgaben fur Rollentibungen, Konstruktion von Situationen
Provokationen und Eskalationen

Den Ablauf gestalten

Freiwilligkeit und Drucksituationen

"Der Begriff "Rollenspiel" und die Wirkung auf den Teilnehmer
"Nicht alle auf einmal" oder "Wer fangt den nun an?", Einrollen
Beobachtungsaufgaben, Beobachtungsbogen

Zur Bedeutung des Video- und Audiofeedbacks

Ausrollen

Feedback

strukturierte Beobachtung als Unterstlitzung, Feedbackregeln,
Formen des Feedbacks

Einstimmung, Besonderheiten beim Feedback durch die Gruppe
Umgang mit schwierigen Situationen

Prozessdokumentation

Praxisibungen

taglich von 9.00
- 17.00 Uhr

VVVV VVVVVVVVVVVVVVVY VVVYYVYY
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23.11.2023 Train-the-Trainer - Praxistag in der
Sparkassenakademie NRW in Dortmund

Vertriebsbegleitung - Praxistag: Warum Qualitat nicht vom
Himmel fallt

Das Zertfikatsprogramm zum Vertriebsbegleiter ,Train the Trainer: Ausbildung zum
Trainer im Kunden- Service-Center (Inbound-Outbound)™ wird 2023 zum 33. mal
durchgefiihrt. Uber 300 Fiihrungskréfte und Mitarbeiter aus Kunden-Service-Centern und
anderen Vertriebseinheiten wurden so fir Trainings am Arbeitsplatz qualifiziert. Als
Refresher bieten wir Ihnen nun einen Train-the-Trainer-Praxistag an.

Zielgruppe P Trainer, die Training am Arbeitsplatz durchfiihren
Teamleiter*innen im Kunden-Service-Center
Vertriebsbegleiter*innen

Ihr Nutzen Sie vertiefen Inhalte aus dem Train-the-Trainer- Zertifikatsprogramm
Sie erhalten Input zu - an die aktuellen Anforderungen im
KSC/DBC/BC angepassten - Methoden und Techniken flr Trainings.
Sie bauen Ihre Trainerkompetenz aus und behandeln individuelle
Herausforderungen als Trainer und/oder Vertriebsbegleiter

vV Vv VY

Themen:

Vorbereitung kurzer Fallstudien als Basis fur die Supervision (4 - 6
Wochen vor dem Termin)

Festlegung der Themen und des Fahrplans flr die Supervision
Vorstellung der methodischen Ansatze

Fallbearbeitung

Zusammenfassung

\ A A A A 4
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Rollenibungen/Simulationstrainings als Erganzung zur Praxisbegleitung
Trainingserfahrungen

Formen der Lernarbeit - kurze Einfiihrung

Fallstricke, die ich vermeiden kann

Vorbehalte der Teilnehmer gegenlber simulierten Situationen
Alternative Settings fir mehr Abwechslung und Akzeptanz (ABC-
Training, Aquarium, Reflecting Team...)

Best Practice: Tipps und Tricks fur Planung und Durchfiihrung von
Simulationstrainings

B Fallgestaltung

B Ablaufgestaltung

B Feedback-Prozess

vV VvVvVVY VY

»~Ich hab da mal ne Frage!™ - Klein-und/oder GroBgruppenarbeit |
Diskussion und Bearbeitung von individuellen Fragestellungen aus den
Trainings-Bereichen

» Inbound

» Outbound

» Textchat

» DBC/ BC

Hinweis: Zur Vorbereitung dieser Workshopinhalte fragen wir bei den
Teilnehmern ca. 3 Wochen vor dem Seminartermin Themenstellungen und
Praxisfalle ab. Im Workshop werde diese mit den Teilnehmern fir die
Bearbeitung priorisiert und anschlieBend in Klein-oder GroBgruppenarbeit
bearbeitet.

Die Ergebnisdokumentation erfolgt Gber ein Fotoprotokoll

©by I
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Videoberatung

Train the Trainer | Know-How-Transfer: Videoberater
ausbilden und trainieren

Im Rahmen der Multikanalstrategie ruckt die
Videoberatung immer starker in den Fokus.
Um Mitarbeiter*innen bei dieser Tatigkeit ge-
zielt unterstitzen zu kdénnen, bietet die Spar-
kassenakademie NRW flr Verkaufstrainer eine
neue Train-The-Trainer-Fortbildung an.
Hausinterne Trainer erhalten so konkretes
Handwerkszeug zur Videoberatung sowie zur
Gestaltung von Trainings und Praxisbeglei-
tungen zu diesem Thema.

Mit diesem Know-How-Transfer unterstiitzen
wir die Personalentwicklungen der Sparkassen bei der Konzeptionierung hausinterner
FortbildungsmaBnahmen.

Zielgruppe:

Zielgruppe sind Trainer*innen, die mehr zu dem Thema Videoberatung und Trainings fur
Videoberatungen erfahren mdchten. Inhaltliche Basis ist das av-Medien-Paket des DSV
Stuttgart, das ebenfalls von uns entwickelt wurde.

Programm/Inhalte:

Aktueller Stand in der Sparkassen-Finanzgruppe

Videoberatung ist mehr als nur skypen! Interaktionsmdéglichkeiten des Mediums
Den Berater ins Bild setzen

Das Trainingskonzept: Schwerpunkte, Best Practice

Hilfen im Training

Simulationstraining in Echt

Transfersicherung durch TaA

Meine personliche, fachliche und technische Vorbereitung

VVVVVYVYVYY

Dauer/Termine:
siehe Internetseite der Sparkassenakademie NRW, Dortmund
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Seminare Kunden-Service-Center

Telefon-Basistraining “"Ganz einfach...kundenorientiert
telefonieren™

In dem Seminar wird kompaktes Basis-Wissen
fur Callcenter-Mitarbeiter in Sparkassen ver-
mittelt. In nur zwei Seminartage werden die
Grundlagen rund um die Themen Kommuni-
kation am Telefon, Umgang mit schwierigen
Situationen, adaquate Einwandbehandlung und
Nutzung von Cross-Selling-Ansatzen geschult.

Zielgruppe:

Das Seminar richtet sich an Mitarbeiter, die in der nachsten Zeit eine Tatigkeit im In-
oder Outbound Bereich einer Sparkasse aufnehmen werden. Darliber hinaus ist eine
Teilnahme auch flr die Mitarbeiter geeignet, die bereits liber praktische Erfahrungen in
einem Sparkassen-Servicecenter verfligen, aber noch keine Schulung zur Vermittlung
der Basiskompetenzen absolviert haben.

Inhalte:

» Kundenerwartungen

P Besonderheiten der Kommunikation am Telefon

» ,Grundregeln" flir das Telefonieren - Gesprachsfihrung

» Grundlagen qualifizierter Gesprachsflihrung/Kommunikation/Argumentation
P Sensibilisierung fir Cross-Selling-Ansatze, aktive Kundenansprache

» Einwandbehandlung

P Hilfen fir den Umgang mit schwierigen Situationen

P Fazit: Regeln, Merksatze

Weitere Leistungen:

» Abwechslungsreiche Moderation und anregendes Seminardesign
» Umfangreiche Teilnehmerunterlagen, Buch ,Ganz einfach...erfolgreich telefonieren®
» Farbiges Fotoprotokoll als PDF-Datei

Dauer:
P Theorieinhalte je nach Intensitat, Vorkenntnisse der Mitarbeiter, Detaillierung und

Einbezug der hausinternen Prozesse: 2 Tage
» Empfehlung: Je Mitarbeiter ca. 0,5 Tage Praxisbegleitung
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Aufbautraining ,,schwierige Situationen™

~Sie regen mich nicht auf!™ — Schwierige Situationen im
Servicecenter meistern

Das Wort Reklamation kommt aus dem Lateinischen und
heiBt so viel wie ,,Gegenschrei®. Und das tun viele Kunden in
der Situation, in der sie eine Ungerechtigkeit verspiren.
Haufig kaum wahrnehmbar, ab und zu lautstark und voller
Emotionen. Dabei sind Reklamationen auch ein Signal dafir,
dass man Kunde bleiben will, wenngleich bisweilen unter
Protest.

Reklamationen sind Chancen

Wir alle kennen die Zahlen, wir alle wissen um den Wert einer gewachsenen Kundenbe-
ziehung. Wissen, dass es um ein vielfaches teurer ist, einen Neukunden zu gewinnen,
statt einen treuen Kunden zu behalten. Gerade deshalb kommt diesem Thema eine solch
groBe strategische und auch finanzielle Bedeutung zu. In den meisten Fallen werden
Reklamationen zunachst am Telefon und bevorzugt am ersten Kontaktpunkt Kunden
Service Center vorgetragen. Die aufgrund dieser Kommunikationsform reduzierten Ein-
flussmoglichkeiten auf den Kunden flihren zu hohen Anforderungen an das kommuni-
kative Geschick und die Empathie des Mitarbeiters. Das Impuls-Seminar sensibilisiert fur
diese besonderen Situationen im Kundenkontakt und zeigt Wege auf, aus einer Reklama-
tion eine gefestigte Kundenbeziehung zu machen.

Zielgruppe:

Sparkassenmitarbeiter im Sparkassen-Call-Center (In- und Outbound), Kundenberater
mit Telefonkontakten, Mitarbeiter mit Aufgabenstellung zur Bearbeitung von Reklama-
tionen - Beschwerdehotline

Inhalte:

Kundenerwartungen und -verhalten in schwierigen Situationen, Grundlagen der Ein-
wand- und Reklamationsbehandlung, Problem- oder Lésungsorientierung?
Reaktionsschema, Fallbeispiele, Formulierungshilfen, Ubungen

Analyse der Kundentypen in Reklamationssituationen

Individuelle Anpassung der Kommunikations- und Verhaltensstrategie
Beraterverhalten in schwierigen Situationen - mit schwierigen Situationen umgehen

vvvyvy Vv

Weitere Leistungen:

Umfangreiche Teilnehmerunterlagen, farbiges Fotoprotokoll als PDF-Datei, Buch ,Ganz
einfach erfolgreich telefonieren®, Strategieplaner flir effizientes Beschwerdemanagement

Dauer:

P Theorieinhalte je nach Intensitat, Detaillierung und Einbezug der hausinternen
Prozesse im Zusammenhang mit einem Beschwerdemanagement: 1 - 2 Tage
» Empfehlung: Je Mitarbeiter ca. 0,5 Tage Praxisbegleitung
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Aufbautraining ,,Cross-Selling-Ansatze”

~BloB nicht dran vorbei gehen" - Cross-Selling-Ansatze am
Servicetelefon erkennen

Die Anforderungen an die Mitarbeiter in Sparkassen-
Call-Centern steigen. Stand in der Vergangenheit der
Gedanke der Service-Orientierung oftmals im Vorder-
grund, so werden diese Vertriebseinheiten kiinftig in
die Rolle eines Profit-Centers hineinwachsen. Ver-
triebs- und Cross-Sellingansatze erkennen, den
Kunden aktiv auf seinen Bedarf ansprechen, ihn
situativ auf einen Berater Uberzuleiten und eine fall-
abschlieBende Bearbeitung der meisten Geschaftsvor-
falle. Diese Schlagworte skizzieren die Aufgaben-
stellung des Agenten in der Vertriebseinheit Spar-
kassen-Call-Center.

Zielgruppe:

Das Seminar richtet sich an Sparkassenmitarbeiter im
Inbound. Vorkenntnisse sind nicht erforderlich, der
Besuch des Basis-Telefontrainings ist eine sinnvolle
Erganzung zu den Inhalten dieses Bausteins.

Inhalte:

Service-Orientierung / Verkaufs-Orientierung

Typische Schwachstellen

Kundenerwartungen

Lebensphasen- und Bedarfsorientierung in der Kundenbetreuung
Auswirkungen auf das Kundengesprach

Verkaufsansatze erkennen und umsetzen

» Was sind ,Cross-Selling-Signale"?

» Signale und Verkaufsansatze

» Uberleitung auf den Berater

P Aktives Verkaufen von Terminen/Verkauf von Standardprodukten am Telefon
» Einwandbehandlung bei der Uberleitung/Ansprache Kundenerwartungen
» Fazit: Regeln, Merksatze

VVVVVYY

Weitere Leistungen:

Umfangreiche Teilnehmerunterlagen, farbiges Fotoprotokoll als PDF-Datei, Buch ,Ganz
einfach erfolgreich telefonieren™

Dauer:
P Theorieinhalte je nach Intensitat, Detaillierung und Einbezug der hausinternen

Schwerpunkte: 1 - 2 Tage
» Empfehlung: Je Mitarbeiter ca. 0,5 Tage Praxisbegleitung
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Qualifizierung ,,E-Mail-Bearbeitung"

~mails & more" - Effektiver und kundenorientierter Umgang
mit E-Mail

Eine QualifizierungsmaBnahme fiir Mitarbeiter mit intensiven
E-Mail-Kontakten

Ohne E-Mail geht nichts mehr! E-Mail wird heute von
Kunden in der Kommunikation mit Ihrem Unternehmen
so selbstverstandlich erwartet, wie ein Faxgerat. E-Mail
bietet Mdglichkeiten wie kein anderes Ubertragungs-
mittel.

Doch es hat viele Ticken, die Zeit, Geld, Nerven und so-
gar den Ruf kosten kénnen. Ziel des Seminars ist es, die
vielfaltigen Mdéglichkeiten, die der professionelle Einsatz
von E-Mail im Geschaftsleben bietet, kennen zu lernen
und anwenden zu kénnen.

Durch viele praktische Ubungen am Beispiel von Outlook erlernen die Teilnehmer alle
Tricks und richtigen, sowie effektiven Handlungsweisen zur perfekten und effizienten
Mail-Kommunikation. Weiter soll das Bewusstsein flir die vielen méglichen Gefahren und
~Fettnapfchen®™ geweckt werden, die durch unsachgemaBes Agieren Ihrem Institut
Image-Schaden zufligen kénnen. Das eintagige Impulsseminar richtet sich sowohl an
Mitarbeiter, die das Thema E-Mail-Bearbeitung als Aufgabe haben, als auch an Team-
leiter und Trainer, die die Funktion eines Multiplikators im Team wahrnehmen.

Inhalte:

P Besserer Umgang mit Lotus Notes oder Outlook

» Kniffe im Umgang mit Mail-Programmen. Zeit sparen durch Nutzung von Programm-
funktionen, Ablegen und Wiederfinden von E-Mails, Ordner anlegen, Empfangsbesta-
tigung, Dringlichkeit, elektronische Signatur

P Automatische Assistenten flr Ablage und Aktionen, Individuelles Konfigurieren:
Unterschrift, SchriftfuB, Formatierungen

» Standards flir den Umgang mit Mail

» Mail Knigge, Stil, Formulierung, Formalien

» Reaktionszeiten, Normen

» Umgang mit Anlagen

» Verlinkungen

» Weniger ist mehr-nicht Gberfrachten

» Verkauferische Ansatze nutzen

» Links

» FuBnoten

» Multikanalansatz

P Was tut sich bei den Vertriebswegen

P Integration von Internet-Anwendungen. Die elektronische Zukunft im Call-Center

» Randthemen

P Recherche im Netz, Internet und Intranet sinnvoll nutzen

» Kurzvortrage, Gruppenarbeiten, Praxistraining mit Textibungen.

» Die Teilnehmerbringen eigene E-Mails als Beispiele zur Uberarbeitung mit
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Qualifizierung ,,Outlook™

Mehr Effizienz mit Outlook - Sicher mit Aufgaben, E-Mail und
Kalender agieren

,Gerdte, die man nicht beherrscht, werden disqualifi-
ziert. Technikfeindlichkeit erklart sich hdufig aus dem
Umstand, dass man die Bedienungsanleitung nicht
versteht." (Gabriele Henkel, dt. Schriftstellerin u.
Kolumnistin; Hochschullehrerin f. Kommunikations-
design, Universitat Wuppertal)

MS Outlook ist das zentrale Werkzeug fir Kommuni-
kation und Planung in den meisten Sparkassen. Haufig
werden die vielfaltigen Funktionen der Software in
unserem Arbeitsalltag nicht umfassend und zielfiihrend
genutzt. Die Folge sind Arbeitsiiberlastung, mangelnder Uberblick und endloses, zeitrau-
bendes Suchen nach Informationen.

Vor diesem Hintergrund wird schnell klar, dass die Nutzung eines Hilfsmittels zur Organi-
sation meines Zeitmanagements nicht beim Kalender oder E-Mail-Eingang stehen bleiben
kann. Vielmehr muss mein Werkzeug methodisch in der Lage sein, auch meine Ziele und
die daraus resultierenden Aufgaben zu organisieren. Erst die Verknupfung der drei Ele-
mente ,E-Mail-Eingang®, ,Kalender" und , Aufgabenplanung" macht aus der Software ein
Zeit- und Selbstmanagement-Werkzeug.

Zielgruppe:
Fihrungskrafte und Mitarbeiter*innen aus allen Bereichen
Inhalte:

Sie kdnnen Ihre taglichen Aufgaben mit MS Outlook organisieren, strukturieren und
priorisieren

Sie lernen, Ihren Kalender auch zur Steuerung der eigenen Effizienz einzusetzen
Sie wissen, wie die Aufgabenplanung die Delegationsprozesse deutlich vereinfacht
Sie erhalten einen besseren Uberblick iber Ihren Maileingang

Sie lernen, wie Sie schneller die elektronische Informationsflut bewaltigen kénnen

vvvyvy Vv

Weitere Leistungen:

Umfangreiche Teilnehmerunterlagen, farbiges Fotoprotokoll als PDF-Datei, 3 Blicher
»~Ganz einfach sich selbst managen®. Transfermails Uber ein Vierteljahr

Dauer:
» 1 Tag

57

©by I
—



GESSEBfT

Spezialisten fur mediale Kommunikation

Qualifizierung ,, Telefonterminakquise™

Den Kunden aktiv ansprechen - Erfolgreich Termine
vereinbaren

Kunden finden immer seltener aus eigener Initiative
den Weg in die Geschéftsstelle. Die Erfahrungen im
stationaren Vertrieb sind, dass gerade mal 30% der
Kunden tatsachlich den Weg an den Schreibtisch des
Beraters finden. Daraus folgt, dass eine telefonische,
aktive Terminakquise durch den Kundenberater, das
Backoffice oder ein zentrales Telefonmarketingteam
heutzutage unverzichtbar ist.

Und hier sind es gerade die kleinen Hilfen, Tipps und Best-Practice-Ansatze, die die
Hemmschwelle, zum Telefon zu greifen, senken und die Erfolgsaussichten deutlich
erhohen.

Zielgruppe:
Agenten Outbound, Kundenberater, Mitarbeiter im Service- und Backoffice Bereich
Inhalte:

Zielsetzungen und Vorteile der Telefonterminakquise
Kommunikationsregeln und Besonderheiten am Telefon

Aufbau und Umgang mit Telefonskripten

Die Gradwanderung zwischen "Skriptdisziplin" und freier Formulierung
(Problematisierung)

Uberzeugend Argumentieren

Einwand-Sammlung aus der Praxis ~ Best of...
Wiederholung/Auffrischung Grundlagen der Einwandbehandlung
Erarbeitung von Reaktionsmdglichkeiten

Umgang mit schwierigen Situationen

Erste Ubungen im ABC-Training

VVVVVVY VVVvVY

Weitere Leistungen:

Umfangreiche Teilnehmerunterlagen, farbiges Fotoprotokoll als PDF-Datei, Buch ,Ganz
einfach erfolgreich telefonieren™

Dauer:
P Theorieinhalte je nach Intensitat, Detaillierung und Einbezug der hausinternen

Schwerpunkte: 1 - 2 Tage
» Empfehlung: Je Mitarbeiter ca. 0,5 Tage Praxisbegleitung
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Qualifizierung ,,Telefon- und Videokonferenzen"

Eine zeitsparende Alternative zur Besprechung -
Praxistraining

Die Institute wachsen durch Fusionen, die Entfernungen
zwischen A und B werden gréBer, der Zwang zu mehr
Effektivitat auch bei der Organisation und Durchfiihrung
von Besprechungen steigt. Gerade vor diesen Hinter-
grinden schatzen immer mehr Unternehmen die Vorteile
von Telefon- und Videokonferenzen.

Ob es sich um Abstimmprozesse oder Entscheidungen han-
delt - alleine vor dem Hintergrund Zeit- und Kostenerspar-
nis hat die Telefonkonferenz unbestritten gewaltige Vor-
teile. Mit modernen Telefonanlagen lassen sich ohne
nennenswerte technische Probleme Schaltungen zu mehr
als drei Teilnehmern herstellen. Doch auch mit Anlagen
alterer Bauart ist die Telefonkonferenz mit bis zu drei Teil-
nehmern auf jeden Fall machbar. Dartber hinaus gibt es
professionelle Anbieter, die die technischen Mdglichkeiten zur Verfligung stellen.

A
AR

In dem Seminar lernen die Teilnehmer*innen Vorteile und Grenzen der Methode kennen
und erhalten Hinweise zur Vorbereitung und zur Steuerung des Ablaufs.

Zielgruppe:

» Projektleiter, Moderatoren
P Fuhrungskrafte und Mitarbeiter mit einem hohen Zeitanteil flir Besprechungen

Inhalte:

» Die Telefonkonferenz als Alternative zur Besprechung ~ Vorteile und Grenzen der
Methode

» Vorbereitung, Planung und Ablauf einer Telefonkonferenz

» Kommunikation in Gruppen

» Psychologische Grundlagen der Kommunikation am Telefon

» Besonderheiten der Telefonkonferenz

Die Aufgaben und Wirkungsmittel eines Moderators von Telefonkonferenzen

Technische Hilfen, Anbieter von Telefonkonferenzen und Standards

Dokumentation des Konferenzprozesses

Planspiel: Vorbereitung und Durchfiihrung eine Telefonkonferenz

Ableitung eigener Leitlinien fir die hausinterne Durchflihrung von Telefonkonferenzen

\ A A AA4

Weitere Leistungen:

» Abwechslungsreiche Moderation und anregendes Seminardesign
» Umfangreiche Teilnehmerunterlagen, farbiges Fotoprotokoll als PDF-Datei

Dauer:

> 1 Tag
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e-Etiquette im Textchat

Regeln und Standards fiir professionelle Kommunikation im
Chat

Das Serviceangebot, Kunden direkt online zu
Services Uber einen Textchat auf der Internet-
seite zu beraten, gewinnt in Sparkassen zuneh-
mend an Bedeutung. Uber diesen einfachen
Weg kann z. B. ein Neukunde einen ersten
Kontakt aufnehmen oder ein Bestandskunde
schnell Finanzfragen mit seinem Berater klaren.
Grundsatzlich gelten beim Business Chat ahn-
liche Spielregeln wie bei der herkémmlichen
Geschaftskommunikation. In diesem Seminar
erfahren die Teilnehmer daher, welche Regeln [
und Standards beim Texten im Rahmen von Live-Chat zu beachten sind und wie ein
Kunde gezielt in eine qualifizierte Beratung Ubergeleitet werden kann.

Zielgruppe:
Mitarbeiter, die mit Kunden lUber den Textchat kommunizieren
Inhalte:

Chatten im Netz - Ihre Erfahrungen

Die Zielsetzungen im Sparkassen-Chat

Die Grenzen des Mediums

Cross-Selling-Ansatze im Text-Chat

Schnittstellen flir einen Kanalwechsel

» Uberleitung Telefon

» Terminvereinbarung fir ein Beratungsgesprach
Vom privaten Chat zum seriésen Kundenkontakt
Die eEtiquette

» Methodische Standards

» Verhaltensstandards

» Sprachliche Standards

» Umgang mit schwierigen Situationen und problematischen Kundenantworten
» Der Chat in der Praxis

» Einfihrung

» erste Ubungen und Simulationen

VVVVYY

vve

Weitere Leistungen:

» Abwechslungsreiche Moderation und anregendes Seminardesign
» Umfangreiche Teilnehmerunterlagen, farbiges Fotoprotokoll als PDF-Datei

Dauer:

» 1 Tag
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Teamentwicklung

1+1=31? - Effizienter im Team arbeiten

Die Entwicklung der eigenen Persdnlichkeit ist im geschaftlichen
wie privaten Umfeld zu einem der wichtigsten Themen
geworden. In einer Zeit der permanenten Veranderung ist der
Faktor Mensch die einzige stabile GréBe geblieben.

Wenn Gruppen uberdurchschnittliche Ergebnisse erzielen wollen,
mussen sie zu echten Teams werden. Jedes Teammitglied hat
seine personlichen Starken, aber auch seine Begrenzungen. In
einem erfolgreichen Team tun deshalb nicht alle Team-

Mitglieder zur gleichen Zeit das Gleiche - sie tun zum richtigen Oy
Zeitpunkt das Richtige. Und wahrend die Team-Mitglieder auf Team

. . . . . . 1+1=3
ein gemeinsames Ziel hinarbeiten, muss doch der Einzelne 4

seinen Teil zu diesem Prozess beitragen.

Kennen Sie Ihre Teammitglieder?

Hohe Fehlzeiten, niedrige Produktivitat und Leistungsverlust lassen sich haufig auf
Konflikte zurtckflhren. In Hochleistungsteams missen alle Mitglieder die Starken,
Bedurfnisse und Schwachen der anderen Team-Mitglieder erkennen und manches auch
akzeptieren. Unterschiedliche Personen wollen im Team auch unterschiedlich behandelt
werden.

Entscheidend ist, die Potentiale der einzelnen Mitglieder zu erkennen und diese im Team
zu fordern. Das Ziel einer echten Teamarbeit sind dabei positive Ergebnisse, nicht
Ubereinstimmung um jeden Preis.

Das PERSOLOG®-Teamtraining verhindert keine Konflikte - es hilft den Team-Mitgliedern
ganz einfach besser mit sich selbst und mit ihren Mitstreitern umzugehen.

Unsere TeamentwicklungsmaBnahmen helfen insbesondere
» Kennzeichen erfolgreicher Teamarbeit in die betriebliche Praxis umzusetzen,

p effektive Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Mitarbeitern zu verwirklichen sowie
» Konfliktpotential und Reibungsverluste abzubauen und flr den Teamerfolg zu nutzen

Empfehlung:

Das Seminar sollte losgeldst von der betrieblichen Praxis und Umgebung an einem
Wochenende in einem Seminarhotel durchgeflihrt werden.

Die Inhalte stellen wir auf Basis Ihrer Anforderungen zusammen. Der zeitliche Umfang
kann je nach Aufgabenstellung und Zielsetzung von 1,5 Tagen (Teamsensibilisierung) bis
hin zu 3 Tagen (Teamentwicklung) betragen.

61

©by I
—



GESSEBfT

Spezialisten fur mediale Kommunikation

Mdgliche Inhalte fir 1,5 bis 2 Tage:

» Einfihrung und Einstieg ins Thema

P Sich selbst verstehen

» Grundlagen des Verhaltens

P Erste Schritte mit dem Persdnlichkeitsprofil, Testdurchfiihrung
» Den eigenen Verhaltensstil definieren und verstehen
Erfolgreich mit anderen zusammenarbeiten
Kooperationstibung ,Briicke™ und Auswertung

Gdf. Vertiefung Uber Antreiber-Test

Inhaltliche Arbeit

» Entwicklung eines organisatorischen MaBnahmenkataloges
» Regeln der Zusammenarbeit vereinbaren
Schlussbesprechung

\ A A A4

v

Starke Tools fiir Ihren Erfolg

Kernelemente unserer TeamentwicklungsmaBnahmen sind das PERSOLOG®©-
Persdnlichkeitsprofil und teilnehmeraktivierende Kooperationsiibungen.

Das Persolog®-Personlichkeitsprofil

Das PERSOLOG-Personlichkeits-Modell
beschreibt menschliches Verhalten mit
dem Ziel, eigene Bedulrfnisse und die
anderer besser zu verstehen. Auf Basis
der Forschungen des amerikanischen
Psychologen William Marston, die von
John Geier zur Testreife entwickelt
wurden, werden dabei vier grundlegende
Verhaltensstile definiert: Dominant -
Initiativ - Stetig - Gewissenhaft. Das
PERSOLOG-Personlichkeits-Modell
beschreibt die Unterschiede menschlichen
Verhaltens mit dem Ziel, eigene Be-
diurfnisse und die anderer besser zu
verstehen.

offensiv/extrovertiert

aufgabenorientiert
menschenorientiert

Natdrlich ist kein Mensch ausschlieBlich
dominant, initiativ, stetig oder
gewissenhaft. Jeder von uns hat
Tendenzen aller vier Hauptstile in sich. Im
Seminar ermitteln wir anhand gezielter

defensiv/introvertiert Beobachtungen und unter Nutzung des

PERSOLOG-Persoénlichkeits-Profils, wie

stark sich die jeweiligen Tendenzen in unserem Verhalten auswirken und welche
Konsequenzen das hat.
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Teamphasen

Der amerikanische Psychologe Tuckman hat in den 60er Jahren vier wesentliche Phasen
herausgefunden, die jedes Team in seiner Entwicklung auf die eine oder andere Weise
durchlauft und mit den Begriffen forming, storming, norming und performing gekenn-
zeichnet.

Neben der Individualitat eines jeden einzelnen Teammitgliedes hat der Reifegrad eines
Teams die groBten Auswirkungen auf die Zusammenarbeit.

Die wesentliche Funktion der beiden ersten dieser Phasen ist es, im Team Vertrauen
aufzubauen. Ohne Vertrauen kann eine Zusammenarbeit nicht fruchtbar werden. Ver-
trauen ist ein empfindliches Gut, schon eine kleine Unachtsamkeit des Teamleiters oder
eines Teammitgliedes kann das so muhevoll und zeitraubend aufgebaute Vertrauen
zerstoren. Schritt fur Schritt muss das Vertrauen dann wieder aufgebaut werden.

Unsere Teamtrainings helfen, diesen Prozess allen Teammitgliedern bewusst zu machen
und verantwortlich damit umzugehen.

Gerade in neu gebildeten Teams kann ein Teamtraining zur Sensibilisierung der Gruppe
dazu fuhren, dass der Prozess der Teambildung schneller durchlaufen wird. So wird die
produktive Arbeitsphase ,performing"™ mit weniger Reibungsverlusten und schneller
erreicht.

Arbeitsphase

Testphase

-ideenreich | - hoflich
- offen, flexibel | - unpersénlich
/ - leistungsfahig | - gespannt
- solidarisch | - vorsichtig

Organisations- | Nahkampfphase

phase - unterschwellige
- Entwicklung neuer Konflikte
Umgangsformen | - miihsames
- Feedback Vorankommen
- Cliquenbildung
- Ausweglosigkeit
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Kooperationsiibungen — Briicken bauen

Kooperationsiibungen helfen, dass in der
Theorie erlernte auch zu verstehen und erste
Schritte zur Umsetzung, zum Transfer der
Lehrinhalte zu machen. Haufig machen die
Anforderungen an die Inhalte und die Ziel-
setzungen die Integration von sogenannten
»,Outdoor"-Elementen erforderlich. In diesem
Bereich arbeiten wir aus Sicherheitsgrinden
mit kompetenten und gepriften Partnern zu-
sammen. Alle Ubungen und Methoden haben
dabei einen humanistischen Ansatz.

Neben den Anforderungen aufgrund der Ziel-
setzung der MaBnahme spielen auch die
raumlichen Gegebenheiten, organisatorische
Aspekte und der Zeitfaktor eine Rolle. In
TeamentwicklungsmaBnahmen ab ca. 1,5
Tagen Dauer setzen wir z.B. haufiger die
Briickenbau-Ubung ein. Hier haben die Teil-
nehmer die Aufgabe, aus hunderten von Ein-
zelteilen eine funktionsfahige Briicke unter
Zeitdruck ohne Bauanleitung zusammenzu-
bauen.

64

Je nach Zielgruppe und Zielsetzung
kommen dabei unterschiedliche
Varianten zum Einsatz. Vom Bau
einer funktionsfahigen ca. 50 Meter
langen Hangebrlcke Uber einen
Fluss bis hin zur ,Indoor"-Variante
mit einem ca. 5 Meter langem
Briicken-Modell.

Empfehlung flr die Outdoor-Vari-
ante:

Seminarhotel Jager vom Fall in
Kooperation mit dem Unternehmen

~, ,Die Bergflihrer" in Lenggries / Fall
. am Sylvensteinsee
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Interaktion und Dialog

. % . Die Analyse und die Rickmeldung durch Beobachter,

'+ Trainer und Teilnehmer bietet den Teilnehmern an die-
. sen Ubungen so eine gute Méglichkeit, das eigene Ver-
.7 halten zu reflektieren und auch zu modifizieren / anzu-
passen.

Je nach Zielsetzung des Teamtrainings kdnnen durch
Modifizierung der Ubungsanleitungen und Beobach-
tungsauftrage unterschiedliche Ergebnisse erzielt
werden.

Dabei erfahren die Teilnehmer auch, dass Gruppenarbeit
entspannend sein kann und auch SpaB3 machen kann und
soll.
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Alle ,,offenen" Termine auf einen Blick

Mit den Sparkassenakademien NRW, Rheinland-Pfalz und Baden-Wiirttemberg pflegen
wir eine intensive Zusammenarbeit. Einige Themen aus unserem Portfolio werden in den
Akademieprogrammen als offene Seminare flr die Mitarbeiter der angeschlossenen
Sparkassen angeboten.

@
— Sparkassenakademie
Nordrhein-Westfalen

Titel ‘ Zielgruppe ' Termine ‘

Dauer
15.720 Teamleiter 1 x 2 Tage BS 1: 2. - 3.2.2023
Train the Trainer: Ausbildung Kunden- Webinar (Prasenz)
zum Trainer im Kunden-Service- berater 1 x 2 Tage BS 2: individuell (am
Center (Inbound / Outbound / Agents KSC Seminar Arbeitsplatz)
Videoberatung, Chat) Trainer 2 x 0,5 Tage BS 3: 25. - 26.4.2023
Trainerausbildung mit 4 Bausteinen TaA (Prasenz)
BS 4: individuell (am
Arbeitsplatz oder digital)
15.721 Teamleiter 1 Tag 23.11.2023
Train the Trainer-Praxistag Kunden-
Warum Qualitédt nicht vom berater
Himmel fallt Agents KSC
Trainer
Vertiefungstag und
Erfahrungsaustausch zum Train-the-
Trainer Zertifikatsprogramm
15.910 Kunden- 2 Stunden BS 1: 1.2.2023 13.30 -
Intensivqualifizierung mediale berater Webinar 15.30 Uhr
Beratung in der Filiale und Berater im 1 Tag Seminar BS 2: 15.2.2023
DBC/BC/KSC DBC und BC 1, 0,5 Tage BS 3: individuell
Qualifizierung zum Videoberater im Agents im KSC Simulations-
stationdren und digitalen Vertrieb, training vor

Training der Skills

Ort je Berater

15.700 Agents KSC, 2 Tage 19.-20.10.2023
Grundlagen Telefonie BC

Inbound/Outbound - Ganz Teamleiter

einfach... service- und KSC,BC

vertriebsorientiert telefonieren!

Telefon-Basistraining -

Kompaktseminar im bewahrten

Setting
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15.701

Telefonakquise - Vertrieb
unterstiitzen, Cross-Selling am
Servicetelefon erkennen und
Termine vereinbaren
Telefon-Aufbautraining - Seminar

15.702

Sie regen mich nicht auf -
schwierige Situationen am
Telefon meistern
Telefon-Aufbautraining | Webinar

58.202

Ganz einfach... sich selbst
managen

Ziel-, Zeit- und
Selbstmanagement
Seminar

53.222
Delegieren, aber richtig - Wege
zur optimalen Teamorganisation
Seminar

53.222
Delegieren, aber richtig - Wege
zur optimalen Teamorganisation
Webinar

Fachtagung fiir Kunden-Service-
Center CCQT

Fachtagung DBC|BC

ISP Erfahrungsaustausch
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Zielgruppe

Agents KSC,
BC
Teamleiter
KSC,BC

Agents KSC,
BC
Teamleiter
KSC,BC

Flihrungs-
krafte
Mitarbeiter

Teamleiter

Teamleiter

Fihrungs-
krafte
Teamleiter
Trainer

Fihrungs-
krafte
Teamleiter
Trainer

Fahrungs-
krafte
Teamleiter

1 Tag

2x3,0
Stunden

2 Tage

1 Tag

1x3,0
Stunden
1x2,5
Stunden

2 Tage

2 Tage

2 Tage

12.10.2023

27.11.2023
9.00 - 12.00 Uhr
13.00 - 16.00 Uhr

6.-7.11.2023
10.-11.10.2024

Koordinierter Termin in
2023

15.6.2023
9.00 - 12.00 Uhr
13.00 - 15.30 Uhr

21.-22.11.2023
10.-11.10.2023

6.-7.6.2023
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\ Termin

Train the Trainer: Ausbildung
zum Trainer im Kunden-
Service-Center (Inbound /
Outbound / Videoberatung,
Chat)

Trainerausbildung mit 4 Bausteinen

Mediale Beratung &
Simulationstraining
Seminar

Screensharing und Co-
Browsing in der medialen
Beratung vertrieblich nutzen
Seminar

Finanzcheck in der
Videoberatung
Webinar

Cross-Selling - Veredelung der
Telefonie
Seminar

Direktvertrieb am Telefon
Webinar

Dreiklang auf Distanz - der
Berater als Koordinator in der
Expertenzuschaltung

Seminar

Direktverkauf und
Kurzberatung am Telefon
Webinar

68

Teamleiter
PKB

Agents KSC
Trainer

PKB
Hybridberater
Berater DBC
Berater BC

PKB
Videoberater
Hybridberater
Berater DBC
Agents KSC

PKB
Videoberater
Hybridberater
Berater DBC

PKB
Videoberater
Berater DBC
Agents KSC
Agents BC

Agents KSC
Agents BC

PKB
Video-berater
Berater DBC

PKB
Videoberater
Berater DBC

2x2 Tage
Seminar
2x0,5 Tage
TaA

noch offen

1 Tag

1 Tag

1 Tag

1 Tag

1 Tag

1 Tag

noch offen

siehe auch Angebot der
Sparkassenakademie NRW

noch offen

14.6.2023
18.6.2024

24.4.2023
17.5.2024

1.12.2023
19.6.2024

18.4.2023
12.6.2024

10.5.2023
11.3.2024

17.4.2023
16.5.2024
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Materialien
Ganz einfach erfolgreich telefonieren

Unser Standardwerk zum Thema , Telefonie™ fihrt Sie
systematisch durch alle Themen und Aspekte der professionellen
Kommunikation am Telefon.

Egal, ob Sie als Mitarbeiter oder Fihrungskraft das Telefon als
Serviceinstrument fur Ihre Kunden oder Mitarbeiter nutzen
(Inbound-Telefonie) oder ob Sie mit dem Telefon eine
systematische Akquise Ihres Kundenstammes betreiben
(Outbound-Telefonie). Flr alle Bereiche erhalten Sie
nachvollziehbare Strategien, nltzliche Checklisten und Tipps, die
zu einem professionellen Umgang mit dem Telefon qualifizieren.

ver{riebsorimﬁerl'

Erarbeiten Sie Uber Test- und Analysebdgen Status und
Qualitat Ihrer Telefonkommunikation im In- und Outbound.
Verschaffen Sie sich einen Uberblick, mit welchen Qualititsstandards Ihre persénliche
Telefonkommunikation optimiert werden kann.

Lesen Sie, wie Sie eingehende Telefonate kundenorientiert und Fall abschlieBend
besser abwickeln kénnen.

Lernen Sie Ihr eigenes Konfliktverhalten in schwierigen Situationen am Telefon
besser kennen.

Entwickeln Sie Strategien, wir Sie mit unterschiedlichen Kundentypen in schwierigen
Situationen besser klarkommen.

Erfahren Sie, mit welchen kleinen Hilfen, Tipps und Kniffen Telefonprofis am Telefon
Termine und Produkte verkaufen.

Erarbeiten Sie individuelle und selbststandig formulierte Telefonleitfaden mit den
Arbeitshilfen und Vordrucken und verbessern Sie Ihre Schlagfertigkeit in klassischen
Einwand Situationen durch einfach umsetzbare Grundregeln und Reaktionsmuster.

» Entwickeln Sie mehr Sensibilitat fir das Erkennen und die Nutzung von Cross-Selling-
Ansatzen in Telefonaten.

vV v v v v v v

Bestellungen
Bestellen Sie Ihre Exemplare des Grundlagenwerkes fur Sparkassen-Call-Center

p flr Ihre Agenten im Team als Nachschlagewerk,

P flr neue Mitarbeiter zur Unterstlitzung der Einarbeitungsphase oder

» flUr Ihre Trainer und Fihrungskrafte als Orientierungshilfe im Umgang mit den
Qualitatsstandards

Einzelpreis: 17,95 € incl. 7% MwSt

Bestellungen ganz einfach Uber die Shop-Seite unseres Verlages www.ganz-einfach.info
oder, noch einfacher, per E-Mail an die Adresse verlag@gesser.biz.Auf der Internetseite
www.ganz-einfach.info finden Sie Produktbeschreibungen, Leseproben und
weiterflihrende Links zu den Medien und Materialien.
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AV-Training light
Ganz einfach...erfolgreich mit Video beraten

Trainerleitfaden, Hintergrundinfos, Teilnehmerunterlagen und ein Medienpaket mit
Prasentationen und drei Videos. Alles, was Trainer flr die erfolgreiche Einschulung von
Mitarbeitern flir den Expertenchat, den Videochat und die Videoberatung bendtigen.

Das AV-Trainingspaket-light

besteht aus vier Modulen. ﬂ
Ganz einfach...mit Vi eraten

Im ersten Modul geht es um die
Besonderheiten der VideO' Einsatzszenarien des Mediums
beratung im Vergleich zu den
Beratungsprozessen im
stationaren Vertrieb oder zum
Vertrieb am Telefon. Hier
erwartet Sie ein vollstandiges
Seminarskript mit einem Interaktionsmbgichkeften
Foliensatz, Filmsequenzen und
weiteren Visualisierungsvorschlagen fir die klassischen Medien Flipchart oder Pinnwand.

Ganz einfach...mit Video beraten

Im zweiten Modul ,Simulationstraining™ wird der Fokus eher auf die didaktischen
Hinweise und weniger auf die Inhalte gerichtet.

Im dritten Modul ,,Aufbau Workshop - Sicher in der
Videoberatung" stehen die schwierigen Situationen
im Vordergrund. Dieser Teil soll geschult werden,
wenn erste Erfahrungen mit dem Medium in der
Praxis gesammelt wurden. Wie im ersten Teil, finden
- Sie auch hier ein komplettes Seminarskript mit
g w%d einem Foliensatz, Filmsequenzen und weiteren
ES ! Visualisierungsvorschlagen fir die klassischen
Medien Flipchart oder Pinnwand vor.

Das vierte Modul enthalt wie das zweite Modul methodische und didaktische Hinweise.
Hier insbesondere zur Vorbereitung und Durchfihrung der Praxisbegleitungen lUber ein
Training am Arbeitsplatz.
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Telefontrainer
Hilfen im Simulationstraining

Das Gerat ermdglicht auf einfache und unkomplizierte
Weise eine technisch hochwertige Aufnahme von
Trainingstelefonaten

» mit einem Notebook (Voraussetzung Soundkarte und
Lautsprecher),

» mit einem Diktiergerat (Voraussetzung Mikrofonanschluss) oder

» mit einem Digital-Rekorder

Ihre Vorteile:

» Klein und Fein — nur 4 cm grof3: Passt in jede Notebooktasche!

» Konkurrenzlos gunstiger Preis: Handelslbliche Telefontrainer belasten das Budget
leicht mit bis zu 1.500 €!

P Aus der Praxis flr die Praxis: Von Praktikern im Telefontraining erprobt und ausgiebig
getestet!

» Universelle Anschlussmoglichkeiten: Voraussetzung ist ein Mikrofonanschluss!

Das Gerat wird einfach und absolut problemlos zwischen Headset und Headset-Anschluss
am Telefon oder zwischen Hérer und Telefon angeschlossen. Informationen zum
Anschluss an ein Notebook oder andere Endgerate und zur Konfiguration finden Sie auf
unserer Internet-Seite. Das Gerat wird in zwei Varianten angeboten:

» Modularer Konnektor zur Aufzeichnung tber Telefonhérer mit 4P4C-Buchse, mit
Wiedergabe-Schalter,
Unser Preis: 61,88 € Preisangaben zzgl. gesetzl. 19% MwsSt. und eventueller
Versandkosten
(geeignet fur Aufnahmen mit digitalen oder analogen Aufzeichnungsgeraten wie MD-
Rekorder, Cassetten-Rekorder, Diktiergerat, etc.)

» Mitschneidegerat-Adapter Verbindung Uber Hérerkabelbuchse und
Soundkartenbuchse des PCs,
Unser Preis: 85,68 € Preisangaben zzgl. gesetzl. 19% MwSt. und eventueller
Versandkosten
(empfohlen fur die Aufnahme in Kombination mit einem PC oder Notebook lber die
Soundkarte Ihres Gerates)

Sie bendtigen ebenfalls ein passendes Aufnahmegerat wie Diktiergerat, Rekorder oder
eine passende Software zur Gesprachsaufzeichnung. Gerne erstellen wir Ihnen ein
passendes Angebot.

Bestellungen und weitere Informationen: www.ganz-einfach.info/bestellung/sonstiges
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Noise Helper

Der Noise Helper wurde speziell fir Call-Center entwickelt und
signalisiert analog zu einer Verkehrsampel den Schallpegel an
einzelnen Arbeitsplatzen in 3 Stufen. So wird jeweils durch eine rote,
gelbe und grine LED dem Call-Center-Agent angezeigt, wenn er
wahrend eines Kundengespraches zu laut spricht. Dies hilft, dem
typischen Phanomen von sich stetig erhéhenden Larmpegeln in Call-
Centern vorzubeugen.

Der Noise Helper wurde so entwickelt, dass ein kurzzeitig hoher
Larmpegel, wie z.B. bedingt durch das Zuschlagen einer
Eingangstir, nicht signalisiert wird. Der komplett in unauffalligem
schwarz gehaltene Noise Helper wird an einer USB-Buchse des
jeweiligen Computers eingesteckt und mittels mitgeliefertem
Powerstrip am Monitor des Call-Center-Agenten angebracht.

Flr Arbeitsplatze ohne USB-Anschluss steht die Variante mit Netzteil
zur Verfiigung.

» Noise Helper Anschluss 230 V

Unser Preis 59,38 € Preisangaben zzgl. gesetzl. 19% MwSt. und eventueller

Versandkosten
» Noise Helper USB-Anschluss

Unser Preis 53,43 € Preisangaben zzgl. gesetzl. 19% MwSt. und eventueller

Versandkosten

Bestellungen und weitere Informationen: www.ganz-einfach.info/bestellung/sonstiges
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Videoleuchten
Mehr Licht fiir eine professionelle Wirkung

Flr ein gut ausgeleuchtetes und professionell wirkendes Beraterbild ist der Einsatz
zusatzlicher Beleuchtung erforderlich. Wird ausschlieBlich das Neonlicht aus der
Deckenbeleuchtung als Lichtquelle genutzt, entstehen ,Rander™ unter den Augen des
Beraters als Schattenwurf.

Vor diesem Hintergrund ist eine zusatzliche Beleuchtung notwendig. Eine einzelne
Videolampe ist dabei nicht ausreichend, da diese frontal oberhalb des Bildschirms
platziert werden muss. Das fluhrt i.d.R. zu einer Blendung des Agenten und somit auch
zu einer schnellen Ermidung der Augen. Die Lésung: Sie platzieren zwei Videoleuchten
in Augenhohe seitlich am Arbeitsplatz.

Wir haben in den drei Jahren verschiedene Videolampen und Konfigurationen getestet
und kénnen daher folgende Empfehlungen zur Einrichtung eines Videoarbeitsplatzes
geben.

Videolampe Kamera Videolampe

Hintergrund
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Videolampen und Zubehor
Arbeitsplatzset Videolampen Marathon

Die leistungsstarke Variante fir Arbeitsplatze mit hoher Beratungsfrequenz - geeignet
fur Dauereinsatz. Diese Variante eignet sich besonders flur Arbeitsplatze mit hoher
Beratungsfrequenz.

2 X LED-Videoleuchten 15 Watt 1.500 Lumen
2 X Klemmstativ Walimex
2 X Netzteil mit 4 Meter Anschlusskabel

Die LED Videoleuchte Walimex pro Niova 150
gefallt durch ihre hochwertige Verarbeitung,
eine hohe Lichtleistung und die extrem
einfache Handhabung. Dieses Camera Licht ist
Uberaus kompakt und leicht, dabei aber mit 15
Watt und 1.500 Lumen enorm leistungsstark.
Die variable Farbtemperatur von 3.200 bis
5.600 Kelvin ermdglichen einen sehr
vielseitigen Einsatz. In Kombination mit der
sehr einfachen Montage ist diese Dauerlicht
LED Leuchte ideal flr die Zusatzbeleuchtung
an Arbeitsplatzen mit Standard-
Lichtverhaltnissen.

[¢——— 145cm —
9,5cm

o

N

Klemmstativ walimex

Schraubklemme zur Befestigung an Gegenstanden bis max. 6¢cm Dicke, z.B. Platten,
ausziehbar auf ca. 20 cm, mit 1/4 Zoll Gewindeanschluss

Setpreis 190,40 € incl.MwSt.

Alle Materialien kénnen Sie Uber den Gesser-Verlag beziehen. Weitere Lichtssetzs flr
Videoberatungsplatze finden Sie hier: https://www.ganz-einfach.info/shop/sonstiges/

mailto: info@ganz-einfach.info
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Gestaltung Hintergrund

Breite des Hintergrundes > 280 cm in
Abhangigkeit von

Kameratyp

Brennweite des Objektives und

Abstand der Kamera zur Wand

Farbe des Hintergrundes: hellgrau (15-20%
schwarz), RAL-Farbténe 7035 oder 7047
Sparsamer Einsatz von Gestaltungselementen,
z.B. 3-D-Logo

Alternative: Silhouette als Wandtattoo oder
ausschlieBliche Verwendung des Logos

vV VvV VVvVVvYYy

Empfehlung:

e Nutzung 3-D-Logos. Produktinfo https://www.ganz-
einfach.info/shop/sonstiges/index.html

2,5cm
2

26 cm

17,4cm
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Unternehmen Gesser.biz
Zusammenarbeit | Kooperationspartner | USP

Im Laufe meiner Tatigkeiten habe ich mit nahezu allen Organisationen in der Sparkassen
Finanzgruppe zusammengearbeitet. Feste Kooperationspartnerschaften mit vertraglichen
Regelungen haben wir mit derSparkassenakademie NRW, Sparkassenverband Baden-
Wirttemberg und dem Sparkassenverband Rheinland-Pfalz.

Gesser Doking DaBler — Spezialisten fir mediale Kommunikation — verstehen sich als
unabhangiger Dienstleister in Personal- und Organisationsentwicklungsfragen.

Branchenschwerpunkt ist der Finanzdienstleistungssektor und aufgrund der bestehenden
Kundenkontakte und der beruflichen Entwicklung insbesondere Unternehmen der
Sparkassenorganisation. Im Laufe der Jahre haben sich dabei folgende
Kernkompetenzen herausgebildet:

Mediale Beratung | strategische Beratung, Personalauswahl, Schulung
PE-MaBnahmen flur Call-Center in Finanzdienstleistungsunternehmen
Umsetzung Vertriebskonzeption - Vertriebsoptimierung
Vertriebstrainings zum Thema ganzheitliche Kundenberatung
PE-MaBnahmen im Rahmen der Flihrungskrafteentwicklung
Individualcoaching von Mitarbeitern in Veranderungssituationen

VVVVYVYY

Dabei konzentrieren wir uns auf unsere Starken und greifen bei Themen, die nicht zu
unseren Kernkompetenzen zahlen, auf Partner und Spezialisten unseres seit 1995
gepflegten kollegialen Netzwerkes zurick.

Im Rahmen unserer Vortrage, Workshops, Trainings und Seminare bedienen wir uns
folgender Methoden:

Impuls-Referate

Vortrage

Gruppen-, Partner- und Einzelarbeiten

Rollenspiele, Simulationen, Training und Begleitung am Arbeitsplatz
Coaching

Assessment Center

VVVVVYY

Die FortbildungsmaBnahmen, die wir fur unsere Kunden durchflihren, zeichnen sich
durch folgende Kriterien aus:

P Interaktiver Trainingsstil mit starkem Einbezug der Teilnehmer

» ,Leben" der Ansatze , Aus der Praxis fur die Praxis" (Praxisbezug und Authentizitat)
und ,In der Praxis fur die Praxis" (Begleitung/Training in der Echtsituation)

» Moderne Lernmethoden und intensiver Medieneinsatz

» Innovative MaBnahmen zur Transfersicherung

Alle Partner und Trainer, die fur unser Unternehmen tatig sind, wurden flr die Tatigkeit
qualifiziert ausgebildet und verfligen lUber langjahrige Branchen- und Praxiserfahrung.
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Aktuelle Themen und Projekte

Medialer Vertrieb Finanzdienstleister -
Schwerpunkt

Beratung beim Auf- und Ausbau von Call-Centern
Personalauswahl

Schulungen zur Qualifizierung der Call-Center-Agenten
(Kommunikation und Verkauf)
TeamentwicklungsmaBnahmen

Coaching der Fuhrungskrafte (Leiter, Teamkoordinatoren, Trainer)
Strategische Beratung zur EinfiUhrung medialer Services

Aufbau DBC | Videoberatung

Ausbildung von Textchatagenten und Videoberatern

Ausbildung der Trainer/Vertriebsbegleiter

Beratungen Aufbau Servicecenter

Beratungen Vertriebsoptimierungen | Ausbau der medialen Services

VVVVVVVVY VVvVY

Umsetzung Vertriebskonzeption — Vertriebsoptimierung
Finanzdienstleister

Begleitung der Umstellung vertriebsoptimierter Geschaftsstellen

Schulungen zur Qualifizierung der Service-Mitarbeiter (Kommunikation und Verkauf)
TeamentwicklungsmaBnahmen

Coaching der Vertriebsfihrungskrafte

Ausbildung der Vertriebsbegleiter

VVVYVYY

Ganzheitliche Kundenberatung Finanzdienstleister

» Begleitung bei der Einfihrung der ganzheitlichen Beratungskonzepte in den Bereichen
Standardkunden, Individualkunden/VM und Firmenkunden/Gewerbekunden

» Personalauswahl

» Schulungen zur Qualifizierung der Kundenberater (Kommunikation und Verkauf)

P Coaching der Vertriebsfliihrungskrafte

Selbstmanagement/Arbeitsmethodik und Teamentwicklung -
brancheniibergreifend - schwerpunkt

P Ganzheitliches Selbstmanagement
» Teammanagement — Optimierung der Arbeitsablaufe und Kommunikation in Teams
» Teamentwicklung / Teamtraining

Fuhrungskrafteentwicklung - brancheniibergreifend

Personalauswahl

Schulungen zur Qualifizierung der Fihrungskrafte

Begleitung der Einfihrung leistungsorientierter Beurteilungs- und
Zielvereinbarungsverfahren

Begleitung der Einfihrung von Leitlinien fur Fihrung und Zusammenarbeit
Coaching der Flihrungskrafte
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Unternehmen Gesser.biz

Seit 1995 ist Peter Gesser fur rund 200 Unternehmen tatig. Seit 2021
vervollstandigt Christian DOking das Trainer- und Beraterteam des
Unternehmens- Seit 2023 ist Meike DaBler als Trainerin und Beraterin

mit an Bord.

Eine komplette Referenzliste — auch zu anderen Themen - finden Sie in
stets aktueller Form auf unseren Web-Seiten. Gerne nennen wir Ihnen
auf Wunsch Rufnummer und Namen der direkten Ansprechpartner in

den Unternehmen.
Fragen Sie uns!

Telefon-/Videoservices |
Call-/Servicecenter

Sparkasse Aachen
Kreissparkasse Ahrweiler
Sparkasse an der Lippe
Berliner Sparkasse

Sparkasse Baden-Baden Gaggenau
Sparkasse Bamberg

Sparkasse Bensheim
Sparkasse Bielefeld
Kreissparkasse Bitburg-Prim
Sparkasse Bochum

Sparkasse Bodensee
Kreissparkasse Boblingen
Kreissparkasse Bérde

Die Sparkasse Bremen
Sparkasse Coburg-Lichtenfels
Sparkasse Celle-Gifhorn-Wolfsburg
Sparkasse Darmstadt
Sparkasse Dieburg

Sparkasse Dortmund
Kreissparkasse Dusseldorf
Stadtsparkasse Dusseldorf
Sparkasse Duisburg

Sparkasse Einbeck

Sparkasse Elbe-Elster
Sparkasse Emsland

Sparkasse Essen

Sparkasse Esslingen-Nirtingen
Sparkasse Erwitte-Anréchte
Kreissparkasse Euskirchen
Férde Sparkasse

Sparkasse Freiburg

Sparkasse Freising

Sparkasse Firstenfeldbruck
Sparkasse Germersheim-Kandel
Kreissparkasse Goppingen
Sparkasse Gutersloh
Kreissparkasse Halle (Westf.)
Sparkasse Hameln-Weserbergland
Sparkasse Hann. Miinden
Sparkasse Hannover
Sparkasse Harburg-Buxtehude
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Sparkasse Heidelberg
Kreissparkasse Heinsberg
Sparkasse Herford

Sparkasse Hegau-Bodensee
Sparkasse Hilden-Ratingen-Velbert
Sparkasse Hochrhein
Sparkasse Hoxter

Sparkasse Holstein

Sparkasse Gummersbach
Sparkasse Iserlohn

Sparkasse Karlsruhe-Ettlingen
Sparkasse Kierspe-Meinerzhagen
Sparkasse Kinzigtal

Sparkasse Koblenz

Sparkasse KdélnBonn
Sparkasse Krefeld

Sparkasse Landshut
Sparkasse Lemgo

Sparkasse Leverkusen
Sparkasse Lippstadt
Sparkasse Lorrach-Rheinfelden
Sparkasse Ludwigsburg
Sparkasse an Volme und Ruhr

Vereinigte Sparkassen im Markischen Kreis

Sparkasse Merzig-Wadern
Sparkasse Minden-Libbecke

Mittelbrandenburgische Sparkasse in Potsdam

Sparkasse Mittelmosel
Sparkasse Mittelthlringen
Stadtsparkasse Minchen

Kreissparkasse Miinchen Starnberg Ebersberg

Sparkasse Munsterland-Ost
Sparkasse Neu-Ulm - Illertissen
Sparkasse Neuwied
Kreissparkasse Northeim
Sparkasse Nirnberg

Sparkasse Oberhessen

Stadtsparkasse Bad Oeynhausen - Porta-Westfalica

Sparkasse Rhein-Hunsriick
Kreissparkasse Reutlingen
Kreissparkasse Rottweil
Kreissparkasse Saarpfalz
Sparkasse Saarbriicken

GESSER!

Spezialisten fur mediale Kommunikation

Sparkasse Salem-Heiligenberg
Sparkasse Schwerte
Stadt-Sparkasse Solingen
Kreissparkasse St. Wendel
Kreissparkasse Stade
Sparkasse Staufen-Breisach
Kreissparkasse Stendal
Kreissparkasse Steinfurt
Sparkasse Sudholstein
Sparkasse Sudpfalz
Sparkasse Sudwestpfalz
Sparkasse Tauberfranken
Sparkasse Trier

Sparkasse Uelzen Liichow-Dannenberg

Sparkasse UnnaKamen
Sparkasse Vest Recklinghausen
Kreissparkasse Vulkaneifel
Kreissparkasse Waiblingen
Sparkasse Waldeck-Frankenberg
Sparkasse Weilburg

Niederrheinische Sparkasse RheinLippe

Sparkasse Westmiinsterland
Sparkasse Wermelskirchen
Sparkasse Wiehl

Sparkasse Wolfach
Sparkasse Worms-Alzey-Ried
Sparkasse Zollernalb
1822direkt

S International Rhein-Ruhr

Finanz Informatik GmbH & Co. KG

LBS Saar

LBS Nord Berlin-Hannover
LBS Hessen-Thiringen
Weberbank Berlin
Communigate

Bayerncard Services; Miinchen BCS

Tectum Neu: Amevida

Kooperationspartner

Sparkassenakademie NRW

Sparkassenakademie Baden-Wirttemberg
Sparkassenakademie Rheinland-Pfalz
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Tagessatze GESSER (Analysetage, Trainings, Workshops, Seminare)

Umfang Preis je
Trainer-/Beratertag
1.-4. Tag 1.700 €
5.-9. Tag 1.650 €
Ab dem 10. Tag 1.600 €
Abendveranstaltungen, Halbtagesworkshops, halbtagige 850 €
Begleitungen am Arbeitsplatz
Telefontraining, Analysegesprache, Praxisbegleitungen, Coaching / 240 €
pro Stunde
Nebenkosten GESSER.biz
Leistung Preis
Materialkosten/erganzende Teilnehmerunterlagen Seminare Inklusivleistung ohne
Berechnung
Konzeption und Dokumentation des Trainings Inklusivleistung ohne
Berechnung

Broschiiren als Selbstlernmedien oder Teilnehmerunterlagen je
Teilnehmer

Nach Beleg und Absprache

Fotoprotokolle Workshop und Seminar, je Veranstaltung 30 €
Fahrtkosten PKW je km 0,65 €
Hotelkosten Nach Beleg
Ubernachtungspauschale inkl. Verpflegung auBerhalb Hotels pro 100 €
Tag

Flug Economy Flex Tarife Nach Beleg
Bahn 1. Klasse Bahntarif

Alle Preise zzgl 19% bzw. 7% MwSt.
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Kontakt

Wir freuen uns auf den Kontakt mit Ihnen.

Peter Gesser
Meike DaBler
Christian Doking

GESSER.biz
Spezialisten fiir mediale Kommunikation
Heester Stegge 7, 48734 Reken

Peter Gesser Meike DaBler Christian Doking
Lucas-Cranach-Str. 29 FormerstraBe 47 Heester Stegge 7

45768 Marl 40878 Ratingen 48734 Reken

+49 2365 518104 +49 2102 8500-381 +49 2864 330323-205

+49 172 2813368 +49 178 2181084 +49 174 7266115
peter.gesser@gesser.biz meike.dassler@gesser.biz  christian.doeking@gesser.biz

www.gesser.biz | www.ganz-einfach.info | www.ccqgt.de

USt-IdNr. DE346275938

\VVCF Meike DaBler

www.gesser.biz

Um die Lesefreundlichkeit des Textes zu verbessern, wird an einigen Stellen bei Personenbezeichnungen und
personenbezogenen Hauptwortern ausschlieBlich die mannliche Form verwendet. Im Sinne der
Gleichbehandlung gelten entsprechende Begriffe grundsatzlich flir alle Geschlechter. Die verkiirzte
Sprachform beinhaltet also keine Wertung, sondern hat lediglich redaktionelle Griinde.

Gesser, Doking, DaBler Kommunikationstrainer Partnerschaftsgesellschaft
- Spezialisten flir mediale Kommunikation -
Heester Stegge 7 - 48734 Reken
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