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Fit am Telefon

Was ist anders

_, Telefonmarketing beim Telefonieren

Ausgehende
_ Gesprache

Eingehende
_Gesprache




Was Ist anders beim
Telefonieren

Fit am Teleton

‘lﬁ?i‘;ﬁte?e';gﬁ:zren Mit allen Sinnen dabei?
Telefonmarketing | Sachliche und emotionale

g Informationen
Ausgehende
Gespriche

Eingehends
_Gesprache




Informationsaufnahme:

e 84 %  durch Sehen
(Auge fur Mimik, Gestik, Kinesik)

e 11 %  durch Horen
(Ohr far Sprache, Gerausche)

° 5 %  durch andere
Sinneswahrnehmungen
(schmecken, fuhlen, riechen, tasten)




Horen @

e Sprachinhalt => |ogisch

e Sprachklang => Gefuhl

(Lautstarke, Modulation,
Geschwindigkeit, Pausen,
etc.)



Einwirkung auf den/die Partnerln c

Sprachinhalt: Vorbereitung
Sachken

=>Einwirken auf

Sprachklang



Rollenspiel 1. ..




Was ist anders
Jbeim Tllil'-mllrln_ i

T'i'li-l'i:t-l'lh1-'lH‘-i'l|I'I--ﬂ_=I

- Eingehende visitenkarte des Unternehmens!

Gesprache  Organisation - wo landet der Anruf?
) Wer ist da "so freundlich” am Telefon

Telefonnotiz und Rickruf



Eingehende Telefonate

e Visitenkarte des Unternehmens
e dieersten (3 -5) Sekunden zahlen ©
e \Wo aber landet der Anruf ? é

e Wer 1st da so freundlich am Telefon
soder® ?



Rollenspiel 2 . . .




Erfolgreicher telefonieren heilst . .

Am Telefon Hilfe anbieten

Mehr sagen als nur ,ja“ und ,nein®
Informiert sein, um informieren zu konnen
Mit komplizierten Namen umgehen

Telefonate richtig weiter verbinden

Insgesamt einen freundlichen und kompetenten
Eindruck machen



Rollenspiel 3. . .




Ausgehende Gesprache

Fit am Telefon
Telsfonmarketing _
N

‘Was st anders
) _:b-ﬂlm Tl!lahl'i-arm_

Vorbereitung

BegriiBung

Sachliche Klarung

Kontrolle und Verabschiedung
Telefonnotiz und Wiedervorlage

Ausgehende
Gespridche




Phasen des Telefonates

1. Vorbereitung
Fachlich

Emotional



Checkliste Vorbereitung

(far ein wichtiges Telefonat)

Fachlich:
o Akte/Vorgang ziehen

Name Ansprechpartner aufschreiben
Informieren: Um was geht es? Detailinformationen notieren

Ziel setzen: Was will ich erreichen?
Prioritaten 1., 2., und 3. Ziel setzen.

Begrul3ung festlegen (schriftlich)

Einstiegsfragen bei schwierigen Gesprachen

schriftlich notieren
Storungsfreie Umgebung schaffen




Checkliste Vorbereitung

(far ein wichtiges Telefonat)

Emotional:

e Sich den Gesprachspartner vorstellen,
einstimmen

* Rolle festlegen (Erscheinungsbild)?
z.B. gut drauf sein, mitreil3en,
freundlich, kompetent



Phasen des Telefonates

. Wahlen, Begruf3ung

. Anliegen, sachliche Klarung
(Werkzeugkasten Fragenkatal og)

Kontrolle (Bestatigung)
. Verabschiedung

. Telefonnotiz

mit Entscheidung: Was soll getan werden.



Rollenspiel 4 . . .

. .. hoch mehr Rollenspiele ?



Telefonmarketing

Telefonmarkting? Fit am Telefon
Ziel: Wo wollen wir hin?
Versuchen Sie es doch mal | Telefonmarketing e en

mit einer Aktion!

Organisation - Gesprachs-
vorbereitung - Erfolgskontrolle

Aungehends J
Geapriche -



Erfolgreiches Telefonmarketing heildt sich Gedanken
machen uber . . .

Ziel

e Was wollen wir erreichen?
(messbar machen!)

e Wie wollen wir das erreichen?



Erfolgreiches Telefonmarketing heildt sich Gedanken
machen uber . . .

Zielgruppe

 Wer soll telefonisch angesprochen
werden?

e Wieviel Kunden sind das?



Erfolgreiches Telefonmarketing heildt sich Gedanken
machen uber . . .

Produkt

 Welches Produkt soll angeboten
werden?

e Um was geht es?



Erfolgreiches Telefonmarketing heildt sich Gedanken
machen uber . . .

Mitarbeiter

e Wer kann telefonieren?



Erfolgreiches Telefonmarketing heildt sich Gedanken
machen uber . . .

Organisation «\\

———cooc

=" ™

~)

Wie sieht der Telefonarbeitsplatz aus?
Wie lange wird telefoniert?

(tagl., Zeitrahmen)

Wie wird der Erfolg gemessen? Was
passiert, wenn das Ziel nicht erreicht wird?

Welche Prozesse mussen fur eine
erfolgreiche Aktion eingeplant werden?

(z.B. Unterlagen verschicken, pdf senden, WV etc.)



Erfolgreiches Telefonmarketing heildt sich Gedanken
machen uber . . .

v

Kosten i

2
° Was kostet die Aktion?

e Budget?

° Lohnt es sich im Verhaltnis zum avisierten Ziel?

... entscheiden und schriftlich niederlegen ! ! !



Erfolgreiches Telefonmarketing
Beispiele . . .

Inbound

e Infoline => Produktinfo + Adressaufnahme
nach Anzeigen oder Mailing

e Reklamationshotline



Erfolgreiches Telefonmarketing
Beispiele . . .

Qutbound

« Kundenzufriedenheitsabfragen
« Kundenruckgewinnungsaktion

« Personliche Einladungen zu
Veranstaltungen

« Adressaktualisierung
« Nachbearbeitung Mailings




Erfolgreiches Telefonmarketing
... Allesklar? ? ?

o *



Erfolgreiches Telefonmarketing
Wo erhalten Sie Unterstltzung?
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