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«10 Profi-Tipps fur ein
erfolgreiches Telefongesprach»
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Den Profis auf den Mund geschaut...
Wer wie die Callpoint tagtaglich am Telefon Kunden kontaktiert, Termine vereinbart,

Reklamationen verarbeitet oder Bestellungen entgegennimmt, hat einen guten Riecher
daftir, was am anderen Ende der Leitung ankommt. Nutzen Sie unser Fachwissen und
unser Gespdur fur Ihre eigenen Telefongesprache. Dieser Telefon-Guide gibt Ihnen
wertvolle Tipps, damit auch Sie am Telefon erfolgreicher sind.
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Tipp Nr. 1

Stellen Sie sich positiv ein

Das Lachen des Menschen ist eines der starksten Korpersignale tberhaupt. Wenn Sie lacheln,
verstromen Sie eine positive Grundeinstellung. Diese wird auch wahrgenommen, wenn |hre

Korpersprache, wie am Telefon, fast keine Wirkung hat.

Tipp Nr. 2

Hoéren Sie gut zu, was Ihnen Ihr Kunde verrat

Gut zuhgren heisst nicht, stumm wie ein Fisch bleiben. Am Telefon ist es wichtig, dass Sie die richtigen
Gedanken lhres Gespréachspartners durch eine positive Riickmeldung bestétigen. Sie aktivieren,

verstarken und werten lhren Partner auf.

Tipp Nr. 3

Konzentrieren Sie sich auf Ihren Partner

Lassen Sie lhren Gesprachspartner ausreden. Argumentieren Sie im ,Sie“ Standpunkt. Formulieren Sie
die Argumente aus der nutzenorientierten Sicht des Kunden. Ziehen Sie fur Ihren Partner Schlisse und

fassen Sie die wichtigsten Punkte zusammen.

Tipp Nr. 4

FUhren Sie ein aktives Gespréach

Uberlegen Sie sich einen Aufhanger fiir das Gespréach und involvieren Sie Ihren Gespréachspartner.
Bringen Sie ihn zum Reden, indem Sie offene Fragen stellen. Sie erkennen die offenen Fragen an den W-

Fragewdrtern wie z.B. was, wie, wo, wie viel.

Tipp Nr. 5

Klaren Sie die Zustandigkeit

Sie gewinnen viel Zeit, wenn Sie bei der richtigen Person gelandet sind. Vergewissern Sie sich, dass sich
die Person um Ihr Anliegen kiimmert und auch entscheiden kann.

Tipp Nr. 6

Konzentrieren Sie sich auf das Wesentliche
Die heutige Zeit erfordert effiziente Kommunikation. Kommen Sie auf den Punkt. Machen Sie kurze Sétze.

Nur ein konkretes Gesprachsergebnis bringen Sie weiter.
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Tipp Nr. 7

Bauen Sie Partnerschaften auf
Ihr Gesprachspartner will umworben sein. Nennen sie im Gesprach seinen Namen. Durch Bestatigungen

anerkennen Sie seine Leistungen. Reagieren Sie freundlich, auch in schwierigen Situationen.

Tipp Nr. 8

Machen Sie den Sack zu
Uberlegen Sie sich vor dem Gesprach Ihr Ziel. Bieten Sie Auswahimdglichkeiten an, welche direkt oder
Uber einen kurzen Umweg an Ihr Ziel fihren. Der Mensch liebt es, selbst entscheiden zu kdnnen. Fordern

Sie eine Entscheidung heraus, aber immer so, dass die Tur fur einen nachsten Anlauf offen bleibt.

Tipp Nr. 9

Modulieren Sie bewusst Ihre Stimme

Ilhre Stimme ist ein interessantes Musikinstrument. Sie kdnnen euphorisch, witzig, traurig, gelassen oder
sonst wie sein. Nur monoton und langweilig diirfen Sie nie sein. Passen Sie sich punkto Sprechtempo und
Lautstarke Ihrem Gegenulber an.

Tipp Nr. 10

Finden Sie die goldene Mitte zwischen authentischem Auftreten und sich dem Kunden anpassen
Lesen Sie nicht 1:1 einen Leitfaden herunter, sondern geben Sie lhren eigenen Kommunikationsstil zu
erkennen. Passen Sie sich lhrem Gegeniber in der Tonalitdt an. Sprechen Sie mit dem Handwerker,
nicht wie mit einem Akademiker und umgekehrt.

Uber Callpoint

Callpoint ist der innovative Schweizer Dienstleister fur End-to-End Kundendialogldsungen in den
Bereichen Call Center, Online und CRM. Der Schwerpunkt liegt dabei auf dem Fokus ,verkaufsorientierte
Services®. Mit drei Standorten in Baden, Basel und Bern bedienen wir mit tber 500 Mitarbeitenden Ihre

Kunden in den Sprachen Deutsch, Franzoésisch, Italienisch und Englisch.
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