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In 30 Minuten wissen Sie mehr!

Dieses Buch ist so konzipiert, dass Sie in kurzer Zeit
pragnante und fundierte Informationen aufnehmen
konnen. Mithilfe eines Leitsystems werden Sie durch
das Buch gefiihrt. Es erlaubt Ihnen, innerhalb Ihres per-
sonlichen Zeitkontingents (von 10 bis 30 Minuten) das
Wesentliche zu erfassen.

Kurze Lesezeit

In 30 Minuten kénnen Sie das ganze Buch lesen. Wenn
Sie weniger Zeit haben, lesen Sie gezielt nur die Stellen,
die fiir Sie wichtige Informationen beinhalten.

e Alle wichtigen Informationen sind blau gedruckt.

e Schliisselfragen mit Seitenverweisen zu Beginn eines
jeden Kapitels erlauben eine schnelle Orientierung:
Sie blattern direkt auf die Seite, die Ihre Wissenslu-
cke schliefst.

e Zahlreiche Zusammenfassungen innerhalb der
Kapitel erlauben das schnelle Querlesen.

e Ein Fast Reader am Ende des Buches fasst alle
wichtigen Aspekte zusammen.
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Vorwort

Bestimmt haben auch Sie schon einmal wiitend den
Telefonhorer aufgelegt und sich iiber die ,Servicewliste
Deutschland” geadrgert. Zu Recht! Denn viele deutsche
Unternehmen vernachldssigen das Servicethema straf-
lich.

Ein guter Kundenservice besteht - gerade auch am Tele-
fon - aus mindestens zwei Komponenten. Die eine ist die
reine Inhaltsiibermittlung, die andere die ,Gefiihlsebe-
ne“. Letztere wird im Berufsalltag oftmals ausgeklam-
mert. Dabei mochte ein Kunde, der Thr Unternehmen
anruft, mehr als blofe Fakten. Er wiinscht sich das Ge-
fiihl, dass Sie sein Anliegen verstehen und sich dessen
annehmen. Und aus Sicht des Kunden gilt: Wenn auch
dieser Wunsch - neben der sachlichen Erfiillung seines
Anliegens - voll erfiillt wird, fiihlt er sich gut betreut.

Genau hier kénnen Sie als Telefonspezialist punkten -
indem Sie es besser machen. Egal ob Sie im Stress sind
oder Thr Schreibtisch vor Arbeit tiberquillt: Ihr Kunde
splrt es, wenn Sie ihm gerne helfen, ihm gerne seine
Fragen beantworten und ihn gerne beraten.

Was Sie erwartet

Thr Telefonerfolg beginnt bereits vor dem Abheben des
Horers: Lernen Sie in diesem Buch Tipps kennen, mit
denen Sie sich optimal auf das anstehende Telefonat
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vorbereiten - egal ob Sie der Anrufer oder der Angeru-
fene sind.

Da Thre Wortwahl und Stimme unbewusst Sympathie
oder Antipathie auslésen konnen, erfahren Sie, wie Sie
auch diese eher unbewusste Ebene eines Telefonats
positiv beeinflussen.

Wie gehen Sie mit verschiedenen Gesprachstypen um
und wie prasentieren Sie Ihre Vorteile optimal? Dafiir
lernen Sie in diesem Buch erfolgserprobte Strategien
kennen.

Gerade Reklamationen werden haufig als unangenehm
empfunden. Schopfen Sie das immense Potenzial, das in
solchen Beschwerden liegt, voll aus und gewinnen Sie
gleichzeitig vormals aufgebrachte Kunden als Stamm-
kunden.

Mit der richtigen Taktik verankern Sie sich positiv im
Kundenkopf - erfahren Sie wie.

Viel Erfolg wiinscht Ihnen herzlichst
Thre Claudia Fischer

www.telefontraining-claudiafischer.de
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1. Sich vorbereiten

Sie mochten lhren Kunden auf der sachlichen Ebene
weiterhelfen und sie gleichzeitig mit Ihrer Freundlich-
keit und Hilfsbereitschaft begeistern. Fallt [hnen das an
manchen Tagen schwerer als an anderen und miissen
Sie sich bei schwierigen Kunden durchringen, iiber-
haupt den Horer abzunehmen? Das ldsst sich dndern!
Erhohen Sie Thre Motivation und Ihren Spafd am Telefo-
nieren durch eine positive Grundeinstellung und berei-
ten Sie sich mithilfe einiger Sofortmafinahmen auf
eventuelle Stimmungsschwankungen vor!

1. Sich vorbereiten
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