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FRFOLGREICHE GESPRACHSFUHRUNG AM TELEFON

In kaum einer Geschéftssituation kann man in so kurzer Zeit so viel falsch machen wie im telefonischen Gesprach —
oft entscheiden nur wenige Sekunden (iber den Unterschied zwischen zufriedener oder verargerter Kundschaft.
Dieses Kompetenztraining vermittelt essenzielle Grundlagen in verschiedenen Bereichen wie Kommunikation,
Gespréchsfiihrung und professioneller Einwandbehandlung und vermittelt die Voraussetzungen fiir einen rundum
souverdnen, sympathischen und iiberzeugenden Auftritt am Telefon.

ZIELGRUPPE

Fach- und Fiihrungskréfte, die ihre Kenntnisse im telefo-

nischen Kundenkontakt ausbauen und vertiefen mochten.

Die Teilnehmer/innen lernen, ihre bisherige Vorgehens-
weise im Kundenkontakt zu reflektieren, zu optimieren
und an die Kundschaft individuell anzupassen.

UBERBLICK

Die richtige Wortwah!l und Ausdrucksweise flir die richtige
Situation und den richtigen Kontext zu finden, ist eine
Herausforderung fur alle. Vom akkuraten Einschétzen der
Situation bis hin zur Anwendung einer passenden Reaktion
bzw. eines passenden Kommunikationsstils; all dies
erfordert eine hohe Sensibilisierung flr die unterschied-
lichen Herangehensweisen der Geschaftspartnerinnen.
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VERKAUF UND AKQUISE

SCHWERPUNKTE

Die Trainingsschwerpunkte orientieren sich prazise am
Bedarf der Teilnehmer/innen und beinhalten u. a.:

Die Grundlagen eines zeitgemaBen
Kundenkontakts und Telefonmarketings
Seridse und kreative Gesprachseinstiege

fr einen authentischen Kundenkontakt
Fragetechniken fiir ein erfolgreiches Gesprach
Individuelle Gesprachsflihrungsstrategien

Den souverdnen Umgang mit Riickfragen,
Beschwerden sowie Vor- und Einwénden

PROGRAMMINHALTE

Alle Inhalte werden individuell auf Ihre Bedirfnisse in der
Firma zugeschnitten. Die folgenden Punkte bieten eine

Ubersicht iiber die méglichen Trainingsinhalte im Einzelnen.

EINFUHRUNG IN DEN KUNDENSERVICE AM TELEFON

® [o’s und Don’ts im telefonischen Kundenkontakt

® Erfolgsfaktor Stimme (Klang, Sprechtempo uvm.)

® Aktives Zuhoren

® Die Rolle von Sympathie und Wiedererkennungswert

Kaufsignale erkennen und richtig reagieren
Verkaufsrhetorik und Verkaufstechniken
Besonderheiten des aktiven Verkaufsprozesses
am Telefon

Verkaufspsychologie

KUNDENMANAGEMENT

Den Bedarf der Kundschaft erfolgreich erfassen
Effiziente Kundenbetreuung vom ersten
Telefonkontakt bis zum Auftragsabschluss
Professionelle Vor- und Nachbereitung

KUNDENKOMMUNIKATION

Wirkungsvolle Rhetorik am Telefon
Hirden und Hemmschwellen erkennen
und elegant umgehen
Kundengesprache strukturiert und
abschlussorientiert flihren

Vertrauen und Kundenbindung fordern
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