KERN
TRAINING

ENGLISH FOR CUSTOMER RELATIONS

Abgestimmt auf die individuellen Bediirfnisse der Teilnehmerlnnen, die sich aus der Bedarfsanalyse ergeben.

FACTSHEET

—

Sie trainieren den richtigen englischen Ton fiir den
personlichen Umgang mit Kundinnen, den Telefon- und
Callcenter-Kontakt und die schriftliche Kommunikation
in E-Mails und Briefen in verschiedenen Geschéftsberei-
chen. Beschwerden und Reklamationen und der
Umgang damit werden ebenso behandelt.

ZIELGRUPPE

Sachbearbeiter sowie Fach- und Filhrungskréfte, die mit
internationalen Geschaftspartnerlnnen am Telefon, im
Gespréch oder schriftlich souverdn mit inren Kundinnen
kommunizieren mochten.

Workshop-Ziele

B Sicherer Umgang mit Wortschatz und Redewendun-
gen im Kundenkontakt

B Wichtige Redewendungen und Phrasen — schriftlich
und mindlich

B Professioneller Aufbau von Schriftverkehr

B Zielfhrende und effiziente Kommunikation am
Telefon

B Losungen besprechen und erkléren

Train today — succeed tomorrow
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Schwerpunkte

B Ausbau von Wortschatz und Vokabular im Bereich M Géngige Ausdriicke und Redewendungen beherr-
Kundenmanagement schen

B Goldene Regeln der Geschaftskorrespondenz M Fragetechniken

B Rick- und Nachfragen in der geschaftlichen Kommu- B Diskussions- und Erkldrungsfahigkeit komplexer
nikation Sachverhalte

M Probleme verstehen und richtig behandeln

Programminhalte

Nachfolgend erhalten Sie einen ersten Uberblick iiber die mdglichen Inhalte des Programms. Der Inhalt wird nach den
individuellen Bedurfnissen der Teilnehmerlnnen, die sich aus der Bedarfsanalyse ergeben, festgelegt.

Focus on Insurance lexicon, terminology, concepts Focus on business skills

e Customer service in the industry and branch e Talking about good customer service
Module 1 e Working in customer service e Discussing customer service jobs and tasks
e Skills and qualities of good customer care e |dentifying good customer care

e Welcoming customers and introducing yourself and
Social interaction with customers others for the first time
Showing hospitality Greeting customers you've met in person
Making small talk Offering hospitality
Understanding customer’s needs and requirements Initiating, maintaining, and ending small talk
Asking questions

Module 2

e Understanding products and service
Module 3 e Types of packages
Advantages of products and services

e Describing products
e (oing into detail about services

e (Considering the customer’s situation e (Gathering information:
e Making sure we understand e (Questions techniques
Module 4 - : o L
e Finding out what the customer requires e (larifying and summarising
e Expectation management: What is possible e (Giving information
* Expl;mmg UDleTs Eind products e Advising on products and services
e (Considering the alternatives .
Module 5 e Making proposals

e Describing the advantages and disadvantages of certain

products e Highlighting advantages and advising on risks
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