Berliner 4. Morgenpost

BERUFSAUSBILDUNG & TRAINING

Den richtigen Ton treffen

Training fiirs Telefonieren kann auch fiir den Umsatz eines Unternehmens entscheidend sein

VOHN STEFAN SEEWALD

Teletomeren am Arbensplatz gehort
tiir viele Beschiftigte in den Dienst-
leistungsbranchen zum Berufsalltag,
Der richuge Ton kann auch iiber
Umsatz eines Unternehmens bei-
tragen. Dennoch wird der Umgang
mit Kunden auf der anderen Seite
der Lemtung von Chefs und An-
gestellten oft auf die leichte Schul-
e Senominen.

Sabin Bergmann, Telefontrame-
rin aus Hamburg, weill, dass bereits
das richtige Melden entscheidend
sein kann: |, Viele melden sich
wahnsinnig lang. Das wird von den
nmistr:u Kunden nicht hingenom-
men.” Statt Firmennamen und das
srlmn obligatorische Mein Name

. Was kann ich fir Sie mnt”
mlllt man es bei einer freundlichen
Begriibung, dem Firmennamen
und dem cigenen Namen ohne jede

Floskel belassen. Viele Anrufer be-
merkten die aufgesetzte  Freund-
lichkeit, so Bergmann. Dazu gehire
auch, den Anrufer nicht zu haufig
beum Namen zu nennen. Das werde
schnell listig: |, Eine Faustregel kann
sein: Jeweils einmal am Anfang des

Gesprachs, in der Matte und am
Ende.

Freundlichkeit sollte nie
aufgesetzt wirken

Auf die kleinen feinen Unter-
schiede kommt es an. Berens vor
dem  Abheben des Telefonhérers
kann man fiir gute Snmmung sor-
gen. Die Expernn rir, erst zwischen
dem zweiten und dritten Klingeln
das Gesprich anzunchmen. 5o habe
der Kunde etwas Zeit sich zu sam-
meln, Geht man sofort ans Telefon,

gibr es nichr selten einen unange-
nehmen Ubermschungsetieke. War-
te man zu lange, stellen sich beim
Kunden negative Gedanken ein.

MNegauve  Botschaften  sollten
vermieden werden.

Will beispielsweise der Anrufer
den Chef sprechen, der gerade
nicht da 1st, sollte der Angerufenc
sofort eine Alternative parat haben,
etwa emmen Termun nennen oder
von sich aus einen Riickruf anbie-
ren.

Ein typischer Fehler ist bel ei-
nem Verkautsgesprich, den Kunden
mit Angeboten zu iiberschiitten.
Hier ist Geduld gefragt. Die Exper-
tin rit: ,Der Verkiuter sollee sich
erstmal nach den Winschen des
Kunden fragen, che er selbst An-
gebote mache.”

Am Ende eines jeden Telefonars
sollte Klarheit herrschen. Um Irer-
timer zu vermeiden, wiederholt

Vom klemsten Geschift bis zur

man noch einmal die wichugsten
Inhalte des Gesprichs wie etwa Zeit
und Ort von Terminen und den
MNamen.

Ein Anruf kann manchmal auch
Merven kosten. Die Erfahrung vie-
ler Anrufer zeigt: Bet so manchem
grofleren  Unternchmen  ist  es
schwierig, mit dem richtugen Ge-

Wer telefoniert,
repm.smnf'rr ﬁ'!E Firma

sprichspartner verbunden zu wer-
den. ., Telefonzentralen werden im
Unternehmen oft nicht ernst ge-
nommen™, so Sabin Bergmann. Die
Beschiftigten dort sollten geniigend
Informationen bekommen, z.B.
auch tiber Wechsel beim Personal,
Urlaub oder Krankheit vom Mit-

arbeitern.

Konzernzentrale gilt jedoch ein
Grundsatz: Jeder, der ein Teletonat
entgegenzunchmen hat oder mut
Kunden Telefongespriche fiihre, re-
prisentiert die Firma und trigt mit
seiner Art zu telefomeren, zom gu-
ten (oder auch schlechten Rouf) des
Unternehmens bei, so Bergmann.,

[as Abgebot baun Telefontra-
ning ist groli. Seridse Anbieter er-
kennt man vor allem an ihrer Er-
fahrung und den Referenzen, it
Sabin BEIEI:HEIH!I

Zu einem Training sollten ein
Mix aus theoretischer Wissensver-
mitthung und prakuschen Ubung:‘:n:
sowohl beim Trainer selbst als auch’
am  Arbeisplatz  gehoren.  Viele
Tramingsanbicter schneidern mali-
gerechte  Programme fiir Firmen
und eckundigen sich bei ihren Kun-
den vor Ort, welche Elemente mm
Seminar enthalten sein sollen.



