Telefonieren leicht gemacht

Telefon-Kurz-Training

Diese Vorteile bietet Ihnen das Telefon:

· Zeitersparnis

· Kostenersparnis

· Flexibilität

· Kontaktaufnahme

· Betreuung

· Erreichbarkeit

· direkte Problemlösungsmöglichkeit

· effizientes Marketinginstrument

Allgemeine Verhaltensregeln am Telefon:

1. Legen Sie Schreibzeug, Papier, notwendige Unterlagen und eventuell die Kundenakte bereit. Terminkalender bitte nicht vergessen!


2. Schalten Sie Ihren PC an.


3. Stimmen Sie sich auf Ihre Aufgabe ein, bevor Sie zum Telefon greifen. 
Machen Sie sich bewusst, welchem Ziel Ihr Telefonat dient und wie Sie es erreichen möchten.


4. Überfliegen Sie in einer bereits vorhandenen Kundenakte den letzten Schriftwechsel bzw. Notizen und bringen Sie so Ihre Informationen auf den aktuellen Stand.


5. Versuchen Sie, mögliche Störungen und Unterbrechungen im Vorfeld bereits zu vermeiden.


6. Bevor Sie den Hörer abnehmen, denken Sie: Ich mag Dich, Du bekommst das Beste von mir.


7. Entspannen Sie sich und lächeln Sie (denn Ihre Stimme lächelt auch - oder auch nicht!) Nehmen Sie den Hörer ab, warten Sie kurz und melden Sie sich mit Ihrem Vor- und Zunamen (das stärkt Ihre persönliche Ausstrahlung!) und dem Namen Ihrer Firma. Sprechen Sie klar und verständlich.


8. Begrüßen Sie Ihren Gesprächspartner freundlich.


9. Wenn Sie der Anrufer sind, nennen Sie unbedingt den Grund Ihres Anrufes.


10. Wenn Sie den gewünschten Gesprächsteilnehmer nicht sofort direkt erreichen können und z.B. die Sekretärin Ihren Anruf entgegennimmt, machen Sie sie zu Ihrer "Verbündeten". Behandeln Sie die Dame mit so viel Wichtigkeit, wie den eigentlich gewünschten Gesprächspartner.


11. Notieren Sie sich den Namen und die Firma Ihres Gesprächspartners immer sofort, damit Sie ihn häufig beim Namen nennen können.


12. Schaffen Sie eine angenehme Gesprächsatmosphäre.


13. Sollte Ihr Anruf ungelegen kommen, fragen Sie: 
Kann ich mich heute um ... Uhr oder besser am Mittwoch um ... Uhr nochmals melden?

14. Hören Sie gut und aufmerksam zu.


15. Zeigen Sie Ihrem Gesprächspartner Ihre Wertschätzung, in dem Sie ihn ernst nehmen und ihn ausreden lassen. Schenken Sie allen Ein- und Vorwänden größte Aufmerksamkeit.


16. Stellen Sie Fragen nach "Wirklichkeiten", die Ihr Gesprächspartner immer mit einem "JA" beantworten muss und bauen Sie so Vertrauen auf.


17. Stellen Sie offene Fragen und klären Sie Details und Unklarheiten (Wie kann ich ...? Was kann ich ...? Wann sind Sie ...? Warum glauben Sie ...? usw.)


18. Stellen Sie Ihre Fragen immer so, dass die Antwort kein "Nein" zulässt.


19. Können Sie die von Ihnen gewünschten Auskünfte geben oder müssen Sie den Anruf eventuell weiterleiten und an wen?


20. Machen Sie sich Notizen, damit nichts Wichtiges vergessen wird und Sie nicht nervös werden.


21. Wiederholen Sie das Gesagte Ihres Gesprächspartners und setzen Sie Signale (ja, aha, ich verstehe ...)


22. Werten Sie Ihren Gesprächspartner auf.


23. Ergründen Sie die Bedürfnisse Ihres Gesprächspartners nach dem Prinzip der 4 Ps und zeigen Sie ihm unbedingt seinen Nutzen. Nichts anderes zählt für den Kunden.


24. Achten Sie darauf, welcher Typ Mensch Ihr Gesprächspartner ist und stellen Sie Ihr Gespräch entsprechend darauf ein (kinästhetisch, auditiv, digital oder auditiv digital).


25. Falls es kurze telefonische Unterbrechungen gibt, erklären Sie immer den Grund. Wenn Sie ans Telefon zurückkommen, fragen Sie nicht: Sind Sie noch da?, sondern sprechen Sie Ihren Gesprächspartner mit seinem Namen an.


26. Bieten Sie von sich aus einen Rückruf an, wenn Sie die nötigen Informationen nicht zur Hand haben oder den Gesprächspartner nicht mit der gewünschten Person verbinden können.


27. Halten Sie Ihre Versprechen, auch die kleinen und unbedeutenden. Rufen Sie unbedingt zurück, wenn Sie es versprochen haben.


28. Räumen Sie alle Ein- und Vorwände des Kunden aus dem Weg. Fragen Sie so lange, bis Sie alle Informationen erhalten haben, die Sie benötigen. Einwände sind oft nur vorgeschobene Fragen.


29. Testen Sie die Kaufbereitschaft Ihres Gesprächspartners, sobald Sie seine Wünsche und Bedürfnisse kennen.


30. Wenn der Kunde noch unschlüssig ist, fragen Sie z.B. was Sie noch tun können, bevor bzw. damit er den Auftrag erteilen wird.


31. Verhelfen Sie Ihrem Gesprächspartner zu einer Entscheidung und einem Erfolgserlebnis.


32. Machen Sie deutlich, was Sie bzw. Ihr Unternehmen von den Mittbewerbern abhebt (z.B. kurze Lieferzeiten, einfacher Bedienkomfort, jahrzehntelanger Familienbetrieb usw.).


33. Holen Sie Zusatzverkäufe und Weiterempfehlungen rein, indem Sie Ihren Gesprächspartner konkret danach fragen.


34. Beenden Sie das Gespräch richtig. Fassen Sie zum Schluss das Wesentliche zusammen und verabschieden Sie sich freundlich.


35. Notieren und/bzw. erledigen Sie sofort alles Notwendige auf Papier und/oder in der Datenbank, damit Nichts vergessen wird oder liegen bleibt. Setzen Sie sich dafür ein, dass das Besprochene und Vereinbarte erfüllt wird.


36. Und vergessen Sie nie, dass am anderen Ende der Telefonleitung auch ein Mensch sitzt, der die gleichen Bedürfnisse hat wie Sie!

Es gibt 4 Grundbedürfnisse, nach denen der Mensch immer entscheidet:


Pride

(
Stolz


Pleasure
(
Vergnügen


Profit

(
Gewinn


Peace

(
Frieden

Ein Endverbraucher wird seine Entscheidung aufgrund eines anderen Bedürfnisses fällen als ein Wiederverkäufer. Bei der Anschaffung eines Gebrauchsartikels für das tägliche Leben spielen andere Kriterien eine Rolle als beim Kauf eines Luxusartikels. Außerdem spielt die Denkweise und die Wertschätzung der jeweiligen Person eine tragende Rolle.

Doch immer ist mindestens eines der genannten Grundbedürfnisse ausschlaggebend für eine Entscheidung. 

Wichtig! Merken Sie sich die 4 Ps.

Noch einige Tipps aus der Praxis:

Achten Sie bei Ihren Gesprächen immer auf LMAA und/oder LIMA:

LMAA   (   Lächle Mehr Als Andere

LIMA   (   Lächle In Mund- und Augenwinkel

Nach jedem Gespräch, sollte es so sein, dass Sie mit Ihrem Gesprächspartner in Ruhe ein Glas Wein trinken können. 

Checkliste 

zur Vorbereitung von Telefongesprächen:

· Wen möchten Sie anrufen?

· Aus welchem Grund?

· Mit welchem Ziel?

· Wann ist der günstigste Zeitpunkt?

· Ist Ihr Kalender aufgeschlagen?

· Haben Sie alle nötigen Utensilien zur Hand?
Stift, Notizblock, Kundenakte, Rettungsanker, Gesprächsprotokoll usw.

· Ist Ihr PC startklar?

· Haben Sie die nötige Ruhe (in Ihnen und in Ihrem Umfeld)?

· Haben Sie Ihr Lächeln "eingeschaltet?"

· Sind Sie heute in der Verfassung, wichtige Telefonate zu führen?

· Welche Termine können Sie vorschlagen?

Gesprächsprotokoll

Es ist immer von Vorteil, ein Gesprächsprotokoll zu führen. Es hat immer derjenige den Vorteil, der die besseren Aufzeichnungen hat!

Datum/Uhrzeit:
___________________________________________________

Telefon/Fax:

___________________________________________________

Firma:


___________________________________________________

Gesprächspartner:
___________________________________________________

Position:

___________________________________________________

Adresse:

___________________________________________________

Gesprächsinhalt:
___________________________________________________




___________________________________________________




___________________________________________________




___________________________________________________

Info zum Mittbewerb:
___________________________________________________




___________________________________________________

Vereinbarungen:
___________________________________________________




___________________________________________________

Terminvereinbarung:
___________________________________________________

Wiedervorlage:
___________________________________________________

Weiterleitung an:
___________________________________________________

Bemerkungen:
___________________________________________________




___________________________________________________

Aufgenommen von:
___________________________________________________

Wenn Sie weitere motivierende Informationen und Anregungen zum Thema "Telefonieren" haben möchten können Sie Unterlagen anfordern bei:

Ressourcing-Akademie AG von Martin Bertschart bietet außer professionellen

Telefontrainings weitere hochwertige wichtige Seminare für den persönlichen und geschäftlichen Erfolg.

Ressourcing-Akademie AG

Rebenweg 27,

Postfach 70

CH-5707 Seengen

Tel.: +41 (0) 62 767 50 50

Fax: +41 (0) 62 767 50 51

info@ressourcing.ch
www.ressourcing.ch
Sollten Sie Fragen, Wünsche oder Anregungen an mich haben, setzen Sie sich bitte direkt mit mir in Verbindung. Ich freue mich drauf, Sie kennenzulernen.

Norbert Glaab
Mörikestr. 30




72667 Schlaitdorf

Telefon: (0 71 27) 92 59 23

Telefax: (0 71 27) 92 59 21

Website: http://www.norbert-glaab.de
eMail: info@norbert-glaab.de
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