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;é Micht selten hapert es noch mit der Kundenorientierung.
5 Wir zeigen, wie Unternehmen durch gezieltes Telefon-
& training den Kundenservice optimieren kéinnen.
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mindestens einen Balben Tag Zeit nelimen
ustd kel aul langes Warten in der Aw-
taschlange einstellen”, so Folografl Eall
Timm aus ambueg, Houte rafl or beim
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min. Dabei hat er die Garantie. dass sein
Wagen kostenlos goproft wird, wenn ey
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ALUF DIE FORMULIERUNG

Es giba sie also: e asen in der Service-
wiiste Deutsehland, Aber warum merken
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Funden. weil viele Mitarbeiter am Tele-
fon el wissen, wie dicser Sesvice richtig
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Sakbin Bergreana, wurde die Wickuwng ne-
gativer Formulierungen verdewtlicht. Ther
gute Servooe, duss cin fostor Torman boam
TUY voreinbart worden kann, wind schnell
Funichte gemacht, wenn gesagl wird, dass
cir miichste frote Terman Lorst am AMait-
worl® 15 Viel besser 131 05, aud das Wort
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nachsten freien Termin Lam™ Mullwoch
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Bei Moniblane gilt der Leilsats: Ein unzu-
(rivceaer Kunde ist die grobte Motivation,
ihin micht nur eafrieden za stellen, sondeim
positiv ew aberraschen. Wilfricd Rol, Lii-
lor dios Customer Sopvies imn '||u|:'|'|'|,:-l,||'_|:,
weilh, dass dies nur dann funklisnierd.,
wenn sich die Miarbeiter am Telefon rich-
b ausdrockes - wnd auch o el gein
Team sehulen. Sabin Bergmann nennt oin
Beizpiel: Wird vin Kunde bei ciner He-
klamation ledighich auf sebn Eackgabe-
veclst hingoewiesen, ist or gwar informiert

nichis mehe au kitmmern., Mit cinen cingi-
gen Anruf bei Corglass ist far ihn alles er-
]w,:l:l;.:'l - ilegr Rest meacien !

Aunch or liel seane Mitarbeiter schulen, um
siehersustellen, dass guter Scrvice auch
riehtbg vermbttelt wied. | Dagelh scheinba-
re Rleinipheiten in der Ausdriecksweise”,
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2 Salun Bepmmann, JKana guler Soviee
auwch falsch ankomneen. Wird die Aufnah-
md der Versicherungsdaten mil dem Salz
LEnnn massen She oar erst cinmal sagen,
wo Sie versichert sind” eingeleitel, wirkt
divs anf cinen Konden negativ, Positiv
komignt e5 an, wenn cin Kuande sunachst
aker diesen Service informiert wind wnd
erst dann die Frage nach dee Versicherungs
folot. Durch die korze Evlioterung kann
der Kunde den gulen Service erst richtig
vahrnchmen,

In dor | Soepvicewusie Deutschland” (inden
=ich al=o Oasen. Dhie Unternchmen inves-
tieren in Koneepte fir Kundenorenie-
vang - aber jedes Beozept 158 nur so erfole-
reich, wic s dem Kunden vermittelt wipd.
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i Qualitit der telefoni-
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Ihirk Baesel, Veririchsberater aus
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Professionelles Telefonieren

Die Telefon-Expertin Sabin Bergmann hat
SO 10 Gebate fir professionelles Tele-
fonigren™ rugammengestellt. Probicren
S5in es salbst cinmal aus - gleich beid
threm ndchsten Telefonat:

1. Heben Sie den Harer swischen dem 2.

und 3. Klingelzeichen ab.

Schon beim ersten Kingelzeichen abzurehmen
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S0 din Gesprdch Deascnen dhiemt 2. urd 3, K-

gelzeachen &n und legen Sie Papier und Stift be
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Z. Fassen Sie sich beim Melden kurz.

Liren wanderschinen guten Tag end herbch

ilkommen im Hatel our Schoecke, mein Mame

ist Barbara Langrmann, was kann idh fir Sie tundl”

Che Zent der langen Meldeoskel st vorbel Anne-

fer mdchien mcht warten, um 2 Wor 2o kom-

mer Mennen S TJE{"HSF.IE_ Firmas wied 1Rion

Mamen i dicser Reihenfolpe:

B Caiten Tap (Him: JOR! Da s jenand™)

B Hatal um Windhund |:|"|i|'|"l: O Jal Genay da
wille ich hin®™)

B Sie sprechen mit Barbara Schaell (Him: Chal
kh spreche also it Frau Schnedl®)

X Sie kdnnen immer helfen.

L ke ich Ihnen gar eichit betlen, s machit che
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Buchhaltung ” Cheser Sadz ist nicht ner ume
freundbch, e st awch unlogsch, denn S kirmen
Fetfieen® Fuprr Besspied durch das Werbinden pu de-
s Absilung,

Dindcken Sie sich Beber hifsbereit aus: Darl ich Sie
it ursezer Buchhaturg werbinden? Die Kollepen
kitaimen Ihren arm besien hedlen®

4. Prézentieren Sic Lésungen,

Die Grofipadkungen sind im Moment nicht be-
ferbar” Cas hitit niemandem weiter

Bigten Sie theern Andufier gleich eine Lisung:
_Gr{:ﬁfaxkuilgﬂ sl i meves WS keen waecher e
fesbar, Mschien Sie bis dahin e keine haben?™
5. Verzichtan Sle auf pers@nliche \Wertun-
gEn.

JHear Kikster st hewie nar mabl concichbar®, Das
Wl nue® veeleibt lhrer Aussage eine Werlung,
Stneschien She dieses Wor und driacken sach beber
meutral ause _Hern Kisler kinnen Sie Begte aof
derm Hangy emeichen?

6. Wiihlan Sie positive Formulierungen.
[ kann ich Thaen hochstens eine Gutsdhrift
b 50 Prazent anbeeien” — S0witeen S0 Prozent
wie olars halb beere Glas

Machen S lisber Ihe Anpebot schmackhait: Sie
ethalien selbsbaerstindlich ane Guischeft Gher
50 Bromam.”

T. Streichen Sie das Wort .MUSS” aus
threm Telefonwortschatr.

a msste ich rir mal die Untedagen holen®
kg nach giner nenagen Aufpabe,

Lischen Sie das Wort mass” emfach aus disem

slark velersebatel wird, ™
Dies bestatigt auch Sabin Bergmann:
LAus Bieht vieler Unternehmen is1 der
TELEFOM 15T SPEACHROHE l
DES UNMTERMNEHMEMNS

Mitarbeiter am Telefon das letete Glied in
der Ketbe, For den Kunden ist jedoch
menan daesgr Mitarbeier das Sprachrohr
des gesamien Unternehmens - wned off
genug der crsbe Ansprechpariner”
Fazit: Die puten Boreepte sind da < o5 mlt,
die wichtigste Schnitistelle im Unter-
nehemen N1 e meachesn: Dhe 3arberter am
Telofon, cdie den direklen Eontakt zum
Kunden haben.
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Latz beraus — danm klingt er soc Jich hobe mee
e Linmenagen.

2. Formulieren Sie Tatsachen als Fragen.
D Foemulienung  Dhs bravchen ver aber schlt
ich won thnen® veedd bel jedem Kunden den
spodtichen Ehrgeiz, eine Asnahme mu ethahen.
Wiahlory Sua beber 1w Frame — e Sl wanen wel
charmantes; S e 50 nett wnd bestiigen Big
Bestellung kurr per Fan?”

9, Schalten Sie den Fernseher ain, wenn
Sie Gespriche elegant beenden mich-
ten!

Wehmen Sie sich Femseh-Voderatoeen als Vobild,
waann Sz o Tefefnnan boondon mdchoen, Linn en
ey b e Fbafon, fpteen Modaionss die
Kombinaticn der Techniken Dink® plus Yergan-
gerhatsioom” Velen Dank dass Sie e aus den
LiSA 2u uns pekommen sind”,

W S arn Tideloenat ruach esnir Beklrmaton e
enden midchien, sapen e Vielen Dank, dass Sie
mir alles £o afien geschidest haben”

10. Machen Sie sich groft!

Sralen s i den Silpanonen, n denen S sih
vrsachier fiblen, von lhiem Stuhd ad und 1elelo:
nieren Sie im Siehen veeiter. Sie fihien sidh selbst
bevrssiey, Thie Stmme wied sicheser und dies
st by Gesprdchapasings am Telefon

Wenn Sie mehr wissen michten: Con-
telle Telefontralning, Sabin Bergmann,
Hamburg, Fan G40/ 284030-0, Fax 040/
2BA050-40, Internet www.contellede



