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Kurzbeschreibung

Telefongespréache — sei es mit Kunden, Kollegen oder Vorgesetzten - sind die haufigsten Geschaftskontakte
Uberhaupt. Um dabei erfolgreich zu sein, missen Sie I hre Telefonate professionell und Gberzeugend
gestalten. Der TaschenGuide zeigt Thnen, wie Sie zeitsparend, ziel- und empfangerorientiert telefonieren. Mit
Hilfe von Checklisten und kleinen Ubungen lernen Sie, wie Sie Ihren Gespréchspartner iiberzeugen und wie
Sie mit schwierigen Anrufern und heiklen Situationen umgehen. Sie erfahren das Wichtigste Uber Verkaufen
am Telefon sowie Uber Sprechtechnik und Rhetorik.Inhalte:Formulieren, Argumentieren, Fragen, Zuhoren -
Rhetorik-Tipps furs TelefonStimme und Sprechtechnik - so verbessern Sie Ihre TelefonkompetenzVom
Gespréchseinstieg bis zum Abschluss - die sechs Phasen eines erfolgreichen TelefonatsMit Tipps fur heikle
Situationen Uber den Autor und weitere Mitwirkende

Holger Backwinkel, zertifizierter NLP-Berater, arbeitet als Personalentwickler fir ein grof3es

Finanzdienstlei stungsunternehmen. Seine Schwerpunkte sind Gedéchtnistraining, L esetechniken,
Présentationstraining, Gesprachsfihrung, Beratungsmethoden, Telefonieren und moderne L ernmethoden.

Peter Sturtz, Lehrbeauftragter an der Universitét Wuppertal, arbeitet as freiberuflicher Trainer und Berater
(Schwerpunkte Kundenorientierung, Rhetorik, Prasentation, L esetechniken, Gedéchtnistraining, Anti-Stress-
Management und Korrespondenz). Er hat zahlreiche Blicher zum Thema Geschéaftskorrespondenz publiziert.
Leseprobe. Abdruck erfolgt mit freundlicher Genehmigung der Rechteinhaber. Alle Rechte vorbehalten.
Neben den sachlichen Zielen kommt es bei den meisten Telefonaten entscheidend darauf an, Beziehungen zu
Kunden, Geschéftspartnern, Kollegen und Vorgesetzten zu pflegen. Dabel geht es hdufig um den Aufbau
einer langfristigen und tragféhigen Geschéfts oder Arbeitsbeziehung. Welche Kriterien missen erfiillt sein,
damit uns diesin unseren Telefongesprachen gelingt?

Positiv beeindrucken

Ein Telefongespréch verlauft in der Regel zur Zufriedenheit beider Gesprachsteilnehmer, wenn folgende
Bedingungen erfiillt sind:

Sie vermitteln dem Gesprachspartner einen positiven ersten Eindruck.

Sie finden schnell heraus, was Ihr Gespréchspartner mdchte und mit welchem Angebot er zufrieden ist.
Sie haben eine Losung fur sein Anliegen - oder Sie entwickeln in einem angemessenen Zeitraum einen
Vorschlag.

Durch Ihre Gesprachsfiihrung erreichen Sie, dass |hr Gespréchspartner das Telefonat mit einem positiven
Gefuhl beendet und denkt: "Das war wirklich professionel|!"

Welche Vorteile besitzt professionelles Telefonieren?

Obim Buroalltag, im Vertrieb, Verkauf oder in der Kundenbetreuung - professionelles Telefonieren bringt
jedem Vorteile:

Sie schaffen Vertrauen und bauen eine gute Beziehung mit dem Telefonpartner auf - die Grundlage fur Art,
Dauer und Erfolg der weiteren Geschaftsbeziehung.

Sie fordern Ihren eigenen und den Erfolg Ihres Unternehmens, indem Sie die Kundenzufriedenheit steigern,
neue Kunden gewinnen und zu deren Bindung ans Unternehmen beitragen.

Siefordern Ihr Ansehen und Ihre Wertschétzung im Unternehmen, indem Sie effizient und freundlich mit



Kollegen und V orgesetzten kommunizieren.

Sie knuipfen und erweitern Ihr Beziehungsnetz innerhalb und auf3erhalb des Unternehmens.

Sie sparen Zeit und Geld, weil 1hre Telefongesprache effektiver und kirzer werden.

Sie bereichern Ihr Leben, indem Sie interessante Gesprache filhren und andere Menschen fir sich gewinnen.
Fir viele ist das Telefon das wichtigste Instrument, um im Beruf mit anderen in Kontakt zu treten.
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