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Inhaltsubersicht

Mehr SpaR und Erfolg in lhrer
taglichen Praxis am Telefon!

Sicheres, kompetentes und kunden-
orientiertes Auftreten gewinnt in Zeiten
immer schneller werdender Kommunikation
an Bedeutung. Oft ist der erste persdnliche
Kontakt ein Telefonat, so dass die Stimme,
die Sprache und der Inhalt der Aussagen

die einzige Moglichkeit fir eine Einschatzung
Ihrer Leistungsfahigkeit durch den

Kunden ist.

Die ersten Sekunden kénnen entscheidend
fur die Entstehung einer vertrauensvollen
Zusammenarbeit sein. Doch: Finden Sie
immer den richtigen Ton? Kennen Sie die
Grundregeln fur die richtige Sprechweise

am Telefon? Sind Frage- und Argumentations-
techniken fur Sie gelaufige Mittel?

In diesem Training erhalten Sie hierauf
Antworten und erfahren, wie Sie
kundenorientierte Telefonate fliihren und
wie Sie Kundenreklamationen als Chance

zur Kundenbindung nutzen kdnnen.

[ Zielgruppe:

Alle Mitarbeiter, die am Telefon
Kundenkontakte haben.

] Methoden:

Rollenspiele anhand der Telefontrainings-

anlage, Beispiele und Ubungen sowie
Checklisten fur den "Alltag".

Inhalte:

Grundlagen der Kommunikation

= Ebenen der Kommunikation
» Kundenorientierte Sprache
= Fragetechniken

Die Telefonkommunikation

= Stimme, Wortwabhl

» Reizwdrter und -formulierungen

» Positive Formulierungen am Telefon

» Grundregeln fir die richtige
Sprechweise

Telefonieren in der Praxis

» Optimale Voraussetzungen

» Faustregeln fir ankommende Anrufe

= Richtig melden, weiterleiten, verbinden

= Verstandigungsschwierigkeiten,
anonyme Anrufer, Warteschleife

= Umgang mit schwierigen
Gesprachspartnern

Verhalten bei Reklamationen
(Beschwerdemanagement)

» Emotionsgeladene Kunden/Anrufer

= Zielsicheres Vorgehen bei der
Reklamationsbehandlung

= Kundenorientierung geht jeden an

Seminargebiihr
inkl. Verpflegung und Handout

299,00 € + Mwst.

Termin:

Montag, 13.11.2017,
9.00 bis 17.00 Uhr

Veranstaltungsort:

Technologie Centrum

Westbayern (TCW),
Weiterbildungszentrum Donau-Ries
Emil-Eigner-Strale 1,

86720 Nordlingen

lhre Trainer:

Matthias Hippe,
MaxImpuls Schulungen
und Beratungen




