


Professionell telefonieren
für Dummies –
Schummelseite

Goldene Regeln für einen
guten Eindruck

Um bei Anrufern einen positiven Eindruck zu
hinterlassen, sollten Sie die folgenden fünf
goldenen Regeln unbedingt befolgen:

  Seien Sie höflich.
  Zeigen Sie Einfühlungsvermögen und

Verständnis.
  Reden Sie den Anrufer mit seinem Namen

an.
  Seien Sie Herr der Situation.
  Benutzen Sie eine positive Sprache.

Zehn Schritte für den Umgang
mit schwierigen Kunden

Schritt 1: Lassen Sie den Kunden Dampf
ablassen.

 



Schritt 2: Bitten Sie den Kunden, Ihnen das
Erlebte zu schildern.

 
Schritt 3: Lassen Sie sich nicht von
Negativfiltern fangen.

 
Schritt 4: Drücken Sie dem Kunden gegenüber
Einfühlungsvermögen aus.

 
Schritt 5: Besprechen Sie Emotionen und
Beschwerdegründe.

 
Schritt 6: Führen Sie eine aktive Problemlösung
herbei.

 
Schritt 7: Stimmen Sie beide einer Lösung zu.

 
Schritt 8: Haken Sie noch mal nach.

 
Schritt 9: Bringen Sie das Gespräch zu einem
Abschluss.

 
Schritt 10: Bereiten Sie das Gespräch nach.

Erfolgreich verkaufen über
das Telefon

1. Stellen Sie eine gute
Verkaufsatmosphäre her.
Seien Sie freundlich, zuvorkommend
und professionell. Benutzen Sie eine
leicht erhöhte Sprechgeschwindigkeit
und einen lebhaften Ton.



2. Achten Sie auf einen Dialog.
Beziehen Sie Ihren Kunden in einen
Dialog ein. Verwenden Sie die in
Kapitel 3 und 4 beschriebenen
Hilfsmittel und Techniken, um das
Gespräch aufrechtzuerhalten.

3. Zeigen Sie den Wert des Produkts
oder der Dienstleistung.
Stimmen Sie die Eigenschaften und
Vorzüge Ihres Produkts, Ihrer
Dienstleistung oder Ihrer Lösung auf
die persönlichen Vorteile Ihres
potenziellen Kunden ab. Erzeugen Sie
einen möglichst großen Nutzen.

4. Fragen Sie klar, eindeutig und
souverän nach dem Abschluss des
Geschäfts.

5. Respektieren Sie Bedenken.
6. Akzeptieren Sie, dass Nein wirklich

Nein bedeutet.
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Einführung

Viele unserer Mitmenschen denken: Telefonieren
kann doch jeder. Fast alle Schüler haben heute ein
Handy. Die meisten von uns besitzen
wahrscheinlich zwei, drei oder vier Telefone. Wir
führen ständig Telefonate: mit
Familienmitgliedern, Arbeitskollegen, Kunden und
Geschäftspartnern.

 
Natürlich möchten wir, die Autoren, Ihnen nicht
beibringen, wie man den Hörer abnimmt, über die
Tastatur eine Nummer eingibt und damit loslegt,
sich zu unterhalten. Gespräche mit
Arbeitskollegen, Geschäftspartnern und vor allem
Kunden – das soll für uns in diesem Buch im
Mittelpunkt stehen.

 
Stellen Sie sich doch einmal selbst die Fragen:
»Weiß ich, was es heißt, wirklich professionell zu
telefonieren? Führe ich meine Telefonate so
effizient wie möglich? Behalte ich während meiner
Gespräche mit Kunden und Geschäftspartnern am
Telefon stets die Kontrolle? Kann ich aufgebrachte
Kunden, die sich beschweren, beruhigen und mein
Unternehmen gleichzeitig souverän vertreten?
Habe ich am Ende eines Telefonats alle
Informationen aus dem Gespräch gesammelt, die
ich haben wollte? Oder stelle ich, nachdem ich
aufgelegt habe, fest, dass ich die Hälfte von dem
vergessen hab, was ich eigentlich fragen wollte?«



 
Hand aufs Herz: Wie oft mussten Sie eben
innerlich mit »Nein« antworten? Aber keine
Bange: Verzweifeln Sie nicht, wenn Sie Ihre
Telefonschwächen gerade erkannt haben. Wir sind
hier, um Ihnen zu helfen. Dieses Pocketbuch
Professionell telefonieren für Dummies wird Ihnen
helfen, Ihre Fähigkeiten mit Hörer und Muschel
(auch wenn es an unseren Handys und modernen
Telefonen so etwas gar nicht mehr gibt) zu
verbessern und Ihre Souveränität allzeit zu
bewahren.

Selbst wenn Sie im Callcenter oder
anderswo eher mit einem Headset
arbeiten, treffen die Tipps aus diesem Buch
auch auf Sie zu.

Über dieses Buch
Dieses Buch wird eine wahre Goldgrube für Sie
sein, wenn Sie in Ihrem Unternehmen im
Kundenservice arbeiten. Sie werden erkennen,
dass der Großteil dieses Buches sich damit
beschäftigt, wie Sie einem Anrufer, der sich mit
Problemen an Sie wendet, weiterhelfen, wie Sie
Beschwerden annehmen und Anrufer beruhigen.

 
Aber natürlich verrät dieses Buch auch eine
Menge über »den guten Ton« am Telefon. Wenn



Sie die Tipps und Vorschläge, die wir für Sie
zusammengestellt haben, für Ihre tägliche Arbeit
verinnerlichen und anwenden, werden Sie schnell
feststellen, wie Sie Ihre Gespräche effizienter
führen, Ihre Zeit und die Zeit Ihres Anrufers besser
nutzen, die Kontrolle im Gespräch übernehmen
und behalten. Und vor allem: Sie werden stets
einen souveränen und angenehmen Eindruck bei
Ihrem Anrufer hinterlassen.

Wenn wir in diesem Buch von dem Anrufer
oder dem Kunden sprechen, sind wir uns
natürlich bewusst, dass es auch
Anruferinnen und Kundinnen gibt.
»Anrufer« und »Kunde« bezieht sich in
unserem Buch auf beide Geschlechter und
wird wertneutral verwendet.

Wie dieses Buch aufgebaut ist
Wie alle …für Dummies-Bücher ist auch dieses in
mehrere Teile unterteilt, die wiederum aus
einzelnen Kapiteln bestehen. Hier finden Sie in
aller Kürze, was Sie auf den Seiten dieses Buches
erwartet.

Teil I: Der gute Ton am Telefon
Zunächst erfahren Sie, wie Sie Anrufe
professionell entgegennehmen, weiterleiten und



beenden. Sie meinen, das sei kinderleicht? Sie
werden sehen, wie viel es zu beachten gibt!

Teil II: Allseits souverän telefonieren
Dieser Teil steht ganz im Zeichen der Effizienz,
Souveränität und der Gesprächskontrolle.
Kontrolle heißt dabei nicht, Ihren Anrufer in ein
Korsett festgefügter Prozesse zu pressen. Sie
werden erfahren, wie Sie eine gute Strategie
verfolgen, um jedes Telefongespräch zu lenken,
und wie Sie mit schwierigen und verärgerten
Anrufern schnell wieder auf einen grünen Zweig
kommen.

Teil III: Verkaufen am Telefon
Hier geht es nun um die große Kunst des
Verkaufens. Vertrauen zum Kunden aufbauen,
Nutzen für den Kunden generieren, um Ihr Produkt
oder Ihre Dienstleistung für den Kunden
unwiderstehlich zu machen, und schließlich das
Entscheidende: der Verkaufsabschluss – wie Sie all
das hinbekommen, erfahren Sie hier.

Teil IV: Der Top-Ten-Teil
Im abschließenden Teil des Buches finden Sie zehn
Sätze, die Sie einem Anrufer nie sagen sollten,
und zehn Sätze, die Sie stattdessen sagen sollten.
Außerdem gibt es zehn Tipps für einen
kompetenten Umgang mit Anrufbeantwortern.
Und damit Sie nicht zu den Menschen gehören,
die sich blamieren, wenn sie ihren Namen



buchstabieren wollen, gibt es einen Bonus
obendrauf: das (deutsche und das internationale)
Buchstabieralphabet.

Symbole, die in diesem Buch
verwendet werden

Dieses Symbol kennzeichnet Tipps und
Ratschläge.

Dieses Symbol weist auf Informationen hin,
die Sie sich unbedingt merken sollten.

Hier heißt es: aufpassen. Dieses Symbol
sehen Sie, wenn wir Sie warnen möchten.

Neben diesem Symbol finden sich
Anekdoten aus dem wahren Leben.



Teil I

Der gute Ton am Telefon
In diesem Teil …
 
Abnehmen, vermitteln, weiterleiten – wie Sie den Anrufer
nach dem Klingeln professionell und effizient betreuen,
erfahren Sie auf den nächsten Seiten. Dann geht es auch
schon ans Eingemachte: Sie finden wichtige Tipps, wie Sie
Lautstärke, Tonfall und Tempo Ihrer Sprache so modulieren,
dass Sie einen dauerhaft angenehmen Eindruck beim
Anrufer hinterlassen.


