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Telefontraining Stand Dezember 2017


Telefontraining

Erster Kundenkontakt
Sie repräsentieren die Stiftung Pfennigparade 
· Kundenfreundlichkeit ist deshalb sehr wichtig! 
Der Anrufer könnte vielleicht neue Aufträge für die Pfennigparade haben

Kundenfreundlichkeit
Beim Gespräch mit einem Kunden sollten Sie immer
· Höflich und entspannt sein
· Freundlich bleiben, auch wenn es während des Gesprächs stressig wird
· vorigen Ärger vergessen
Sie sollten während eines Telefonats nicht
· Essen / Trinken
· Rauchen
· Mit anderen Personen reden (außer einer Nachfrage bzgl. des Telefonats nachgehen

Vorbereitung für ein Telefongespräch
Arbeitsplatz einrichten: Material für Notizen  zurechtlegen                  
· entspannt bleiben
· vor dem Hörer abnehmen lächeln
· evtl. um Ruhe im Raum bitten
Abnehmen mit ruhiger, angenehmer Stimme




Telefonanruf entgegennehmen
1.Richtiges Verhalten im Gespräch: 
· höflich melden, deutlich und langsam sprechen, lächeln
· aufmerksam zuhören
· immer freundlich sein
· bei Nichtverstehen nachfragen, Fragen sammeln (Notiz)
· Anrufer zu Ende reden lassen
2. Richtig melden in der Stiftung Pfennigparade
Bsp: Stiftung Pfennigparade, Firma WKM, Herr/ Frau …, guten Tag!
oder Stiftung Pfennigparade, Firma WKM, Sie sprechen mit Herrn/ Frau….

Achtung Privatsphäre
Sie dürfen nicht alle Informationen weitergeben
Bei Verwaltung oder Gruppenleiter nachfragen, ob und welche Informationen weitergegeben werden dürfen 
  z.B. Telefonnummer, Emailadresse
  z.B. Fehlgründe: Krankheit, Krankheitsdauer, Urlaub, Dienstreise…


Telefonnotiz ausfüllen
· Datum (vorgedruckt) 
· Name des Anrufers 
· Firma
· Telefonnummer
· ankreuzen, was gewünscht wird: Rückruf..
· Grund des Anrufs / Anliegen
· Gewünschter Gesprächspartner
· Aufgenommen von: ihr Name


Rückfragen richtig stellen
· immer höflich, freundlich bleiben
· aufmerksam zuhören
· nicht ungeduldig werden
· aussprechen lassen
· Notizen machen, um nochmaliges nachfragen zu verhindern
· höflich unterbrechen 


Anrufer höflich unterbrechen
Wichtig dabei ist, dass sich der Anrufer weiterhin freundlich behandelt und gut aufgehoben fühlt.

Beispiele:
· Herr/Frau… habe ich das richtig verstanden, dass….?
· Herr/Frau… können Sie bitte nochmal Ihr Anliegen wiederholen?
· Darf ich Sie kurz unterbrechen, ich hätte eine Frage… 
· Darf ich Sie kurz unterbrechen, ich habe sie nicht ganz verstanden… 
· Frau/Herr … ich müsste sie kurz unterbrechen, da ich eine Frage hätte… 

So sollte ein Anrufer nicht unterbrochen werden: 
· Jetzt seien‚ Sie aber mal ruhig und lassen mich zu Wort kommen. 
· Hallo, jetzt hören Sie mir mal zu. 
· Ich verstehe Sie nicht, reden sie gefälligst deutlicher. 
· Na, geht’s noch. Jetzt seien Sie mal still und lassen mich reden. Vielleicht habe ich Fragen. 

Nach dem Telefonat
· Telefonnotizen kontrollieren: wurden alle Informationen aufgeschrieben?
· Telefonnotiz an den gewünschten Gesprächspartner weiterleiten
· Arbeitsplatz aufräumen und für das nächste Gespräch vorbereiten


Buchstabieren nach Buchstabiertafel
· Buchstabieren nach Vorgabe (DIN 5009)
A wie Anton, B wie …
· sollte bekannt sein, wenn sie einen Namen buchstabieren müssen oder ein Anrufer etwas buchstabiert
· gibt es schon seit 1905 (wurde immer wieder verändert)
· gilt deutschlandweit
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Der Kunde 
· ist eine wichtige Person
· investiert seine Zeit und sein Geld 
· äußert evtl.  Bedenken oder Kritik
· der Kunde reagiert spontan auf sein Gegenüber am Telefonhörer

Voraussetzungen für guten Kundenkontakt
· einstellen auf unterschiedliche Menschen 
· einstellen auf wechselnde Gesprächssituationen 
· gute Kommunikationsfähigkeit
· der richtige Umgang mit Anrufern sollte bekannt sein
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Buchstabe    Bezeichnung Buchstabe   Bezeichnung

A Anton O Otto

Ä Ärger Ö Ökonom

B Berta P Paula

C Cäsar Q Quelle

Ch Charlotte R Richard

D Dora S    Samuela (Siegfried)

E Emil Sch Schule

F Friedrich ? Eszett

G Gustav T Theodor

H Heinrich U Ulrich

I Ida Ü Übermut

J Julius V Viktor

K Kaufmann W Wilhelm

L Ludwig X Xanthippe

M Martha Y Ypsilon

N Nordpol Z    Zachariasa (Zeppelin)
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