TELEFONPRAXIS

Biiro kompakt

Fiir den perfekten Eindruck am Telefon

Das Telefon gehért genauso selbstverstandlich zum Arbeitsalltag
wie Kugelschreiber, Papier und Rechner. Nur - Telefonieren haben
die meisten Mitarbeiter nicht gelernt. Einige Tipps helfen beim
perfekten Eindruck am Horer.

as Telefon erfillt im Un-
D ternehmen cine ganz be-
sonders wichrige Aufgabe. Es
stellt den Kontakt zu Kunden
und Interessenten her, und
gwar jeden Tag.

Es gibt keine zweite Chan-
ce, einen ersten Eindruck zu
hinterlassen. Dicser Aspekl
spricht fir die Uberlegung,
Mitarbeiter im Umgang mit
dem Telefon professionell zu

schulen, Denn Gespriche mit
Kunden sallen fachlich kom-
petent, professionell und ganz
hesonders hoflich gefihrt
werden. Ein Telefonseminar
hilft dabei, vom ersten Ge-
spriich an ein positives Image
2 zeigen — vom Betrich und
den Mitarbeitern,

Wer einen Besucher erwar-
tet. bereitet sich auf dieses
Zusammentretfen vor, Tele-
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und freundlich. Das
kommt am

anid noe ter
Leitung gutan

fonanrufe kommen unerwar-
tet. Bevor das Gespriich ange-
nommen wird, liegt Schreib-
zeug bereit und ein Liicheln
begleitet die freundliche
Stimme beim Begriibungs-
text, Immer — egal wie viel
Arbeit auf dem Schreibtisch
liegt oder wic unpassend der
Anruf gerade kommt.

Ein Licheln ist horbar,
weil sich die Stimme viel wei-

cher, freundlicher anhiéirt.
Wer sich Tustlos fithlt, vermit-
telt das auch Gber seine Stim-
me. oft unbewusst, Herzlich-
keit spiirt der Anrufer, ebenso
wie die freundliche Grund-
cinstellung dicser Person.
Diese Grundhaltung zu ent-
wickeln und stets umzusetzen,
ailt fiir jeden Mitarbeiter mit
Kundenkontakt am Telefon,

Besonderheiten der
Telefonkommunikation

Idealerweise legl die Ge-
schiiltsleitung cines Betrie-
bes eimnen einheitlichen Mel-
detext fest. Dieser Text 1st fir

= alle Mitarbeiter des Hauses
z verbindlich. Ein Beispicl:
> Firma, Vor- und Zuname

der Mitarbeiter und Gruf
entsprechend der Tageszeil.
oLimmerei Perfekius, Clau-
dia Maier guten Morgen™.
Ein angemesscnes Sprech-
tempao ist das A und O, Die
MNamensnennung ist fiir den
Kunden hestimmt. Oftmals
kann der Anrufer den Ma-
men nicht versichen, weil die
Begriiliung viel zu schnell ge-
sprochen wird, Deutlich und
langsam zu sprechen, wirkl
hesonders hoflich.




Wichtig ist:

e deatliche Aussprache

* picht zu laul sprechen = das
wirkt aufdringlich

* nicht zu leise reden — das
wirkt unsicher

e cine angemessene Ge-
schwindigkeit einhalten

Mame nicht verstanden

Spricht der Anrufer undeut-
lich und Sie versiehen den
Namen nicht, laatel die Bitte:
Ich habe Lhren Namen nichi
verstanden, bitte sagen Sie ihn
mir noch cinmal® oder ..5a-
gen Sie mir bitte noch einmal
Thren Mamen?” Hilfreich ist
es, ein Buchstabieralphabet
parat zu haben.

Downloadtipp

Das deutsche. engli-
sche, italienische und das
Funk-Buchstabieralpha-
bt stehen als PDE unter
www.mikado-online.de
zum kostenlosen Down-
load bereit.

Gewiinschter Gesprachs-
partner ist nicht im Haus

Wenn der gewiinschie Ge-
sprichspartner nicht im Haus
ist, informicren Sic den An-
ruler darlber, wann er wie-
der erreichbar sein wird {in 3
Minuten, 2 Stunden oder erst
in 3 Wochen). Beispicl ciner
hoflichen, nutzenorientierten
Formulierung fiir Kunden:
~Herr/Frau ... wird voraus-
sichilich um ... Uhr wieder
erreichbar sein.” Dann [ragen,
* ohder Anrufer rum Kol-
legen verbunden werden
michie,
s b man etwas ausrichten
darf,
e ader ob der Kunde noch
einmal anrufen michte.

Diese Gesprichsfithrung
varmittelt dem Anrufer, dass
Sie gerne flr ihn da sind und
etwas fiir ihn tun. Schr hiflich
wirken . gerne”, . kurz®, . bit-
te* und danke”,

Downloadtipp

Im Internel steht ¢ine
Liste mit positiven
Fof'muliemngen Fiirs
Kundengesprich zum
Herunterladen unter
www.mikado-online.de,

Einige Tabuwérter beim
Kunden — und das nicht nur
am Telefon —sind , Problem”,
«Oh, das wird schwierig!™,
Lmusst oder auch . midssen™.
Umgangssprachlich werden
all Aussagen verwendet wic:

» _lch muss erst im Lager
nachsehen,”

* . Dann miissen Sie mir Thre
Rechnungsnummer sagen.”
Besser klingt: . Ich sehe

kurz im Lager nach™ ader

w3agen Sie mir bitte noch Thre

Rechnungsnummer.”

Beratung am Telefon

Wer fragl. der flthrt. Das gilt
auch am Telefon. Vielen Men-
schen fallt es schwer. Fragen

zustellen. Oft liegt das wirkli-
che Anliegen des Kunden hin-
ter seinen Fragen versteckt. In
diesem Fall hilft eine Gegen-

frage. z.B.: .\ Was ist der Hin-

DIE AUTORIN

mikado 2007

Uschi Beck weilt Bescheid fbar die Be-
durfrisse der Selbststandigen, Seit 1924
achult die Diplom-Trainerin und Batriebs-
wirtin Fihrungskrafte und Mitarbeitar aus
Handwerk, Handel und Dienstleistung: (hr Schwerpunkt liegt
et dar Perstnlichkeitsentwicklung von Vorgesetzren zur Wit
arbererfihrung und Motivation. Seit 2005 l&dt die Powerfrau
auch zu Saminaran in der Toskana ein. Weiters informationen
gint es im |ntarnat urter wswww.uschi-beck-seminars.da,

tergrund Ihrer Frage?™ Bei

offenen Fragen (W-Fragen)

kommen viele Informatio-
nen, Erst wenn Sie erfasst ha-
hen, was der Kunde wilnscht.
beginnt die Beratung, Hier
isl die Verbindung von fach-
lichen Formulicrungen und

Brickenformulicrung” zum

Kundennutzen entscheidend:

* [eses Material besteht
aus ... (Leistungsmerk-
mal}, das hat den Vorteil ...
[ Nutzen aufzeigen) oder

= Wenn wir den Ablauf ...
gestalten, bringt Thnen
das ...

* Wir schiltzen das Holz
komstruktiv, das bedeutet
flr Sie ...

» Wir verwenden cine
speziclle Software., das
hialft [hnen ...

So kann cin Kunde seinen
Mutzen oder Varteil der Be-
ratung erkennen. Am Ende
eines Gespriches werden die
getroffenen Vercinbarungen
nochmals wiederholt bzw, zu-
sammengelnsst.

Das Gesprach beenden

Eine freundliche Verabschie-
dung mit Namensnennung
des Kunden hinterldsst einen
positiven Eindruck. Nicht ver-
gessen: Keiner bekommt eine
sweile Chance, den ersten
Eindruck zu hinterlassen.
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