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Einleitung: Von Mensch zu Mensch

Teil 1

Bereiten Sie sich professionell vor:
Der nachste Anruf ist der wichtigste
thres Lebens

Kapitel 1
So bereiten Sie sich mental vor:
Selbstmanagement und Selbstmotivation

Alles beginnt im Kopf

Raus aus dem Negativprogramm —
und rein ins Positivprogramm

Telefonieren Sie mit Menschen - nicht nur mit Kunden

Kapitel 2
So bereiten Sie sich organisatorisch vor:
Selbstorganisation und Arbeitsmethodik

Bereiten Sie sich organisatorisch auf das Telefonat vor

Definieren Sie lhre Ziele

Nutzen Sie Kundentypologien, um die richtige
Gesprachsstrategie auszuwahlen

Exkurs 1
Der rhetorische Handwerkskasten
und die kommunikative Kompetenz

lhre Stimmung entscheidet

Tipps far Stimmungs- und Stimmarbeiter

Die Magie lhrer Sprache

Fragen Sie, fragen Sie, fragen Sie ...

Das ,Wie" ist entscheidend
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Teil 2
Fihren Sie das Gesprach professionell
durch: Stellen Sie den Kundennutzen

in den Mittelpunkt

Kapitel 3

~Guten Tag, ich méchte lhnen nutzen”:

Der kundenorientierte Gesprachseinstieg
Die Losung und der Nutzen im Mittelpunkt __

Uberpriifen Sie Ihren Gespréchsleitfaden

Kapitel 4
~Wie kann ich lhnen nutzen?”:
Das kundenorientierte Kerngespréch

Zeigen Sie dem Kunden lhr innerliches Beteiligtsein
Fragen stellen, aber die richtigen

Das Angebot: Argumentieren Sie kreativ auf der
Nutzenebene

So begegnen Sie Einwanden richtig

Wenden Sie die richtige Abschlusstechnik an
Erkennen und nutzen Sie Kaufsignale

Uberraschen Sie lhren Kunden mit einem zweiten Anruf __

Exkurs 2
Psychologie im Verkaufsgespréch

Machtkampfe am Telefon

Konflikte 16sen durch Profilierung

Kapitel 5
.Vielen Dank, dass ich lhnen nutzen durfte -
und empfehlen Sie mich weiter”:

Der kundenorientierte Gesprachsabschluss

Verabschieden Sie sich so, dass Sie im Gedachtnis bleiben
Vergessen Sie die Weiterempfehlung und Referenz nicht _
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Reagieren Sie richtig, wenn es zu keinem Abschluss
kommt

Kapitel 6
-~Warum darf ich thnen nicht nutzen?” -
Vom Umgang mit schwierigen Kunden

Wann ist ein Mensch ein schwieriger Mensch? __
Strategien zum Umgang mit ,schwierigen” Kunden

Teil 3

Vergessen Sie die professionelle
Nachbereitung nicht:

Nach dem Telefonat ist vor dem Telefonat

Kapitel 7

Machen Sie sich unentbehrlich beim Kunden:
~Es kann nur einen geben!” -

das Highlander-Prinzip

Der operative Aspekt: Bereiten Sie das Telefonat nach ___

Der strategische Aspekt der Nachbereitung:
Das Highlander-Prinzip

Nachbereitung und aktives Selbsttraining

Exkurs 3
Die fiinf wichtigsten Prinzipien erfolgreichen
Telefonierens

Erfolgsprinzip 1: Ihre Einstellung ist entscheidend
Erfolgsprinzip 2: Sie vertrauen und achten

Erfoigsprinzip 3: Sie verkaufen von Mensch zu Mensch
Erfolgsprinzip 4: Sie sind glaubwurdig und authentisch ___

Erfolgsprinzip 5: Sie sind bereit zum lebenslangen Lernen
und Kompetenzerwerb
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Teil 4
Die wichtigsten Gesprachssituationen

am Telefon - und wie Sie sie bewaltigen

Kapitel 8
Tipps fur spezifische Herausforderungen
am Telefon

So nutzen Sie das Telefon zur Neukundenakgquisition
und Terminvereinbarung

Angebote nachtelefonieren und nachfassen
Das erfolgreiche Preisgespréach

Fahren Sie kundenorientierte Reklamationsgesprache
am Telefon durch

So gewinnen Sie unzufriedene Kunden zuriick
Das Mahngesprach: Wenn der Kunde nicht zahlt

Das Ende als Tipp
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