FIRMENINTERNE SEMINARE

Auf Sie und lhre Wiinsche zugeschnitten.

- Der gute Ton am Telefon
- Das Servicegesprach
- Verkaufen am Telefon

/| TELEFON



// TELEFON



Sie mochten sich oder Ihre Mitarbeiter in
puncto Telefonkompetenz weiterbilden? Sie
mochten lhren telefonischen Kundenservice
optimieren? Sie mochten erfolgreich am
Telefon verkaufen? — Wir helfen Ihnen dabei!

avio bietet lhnen kompetente Trainings,
Coachings und Vortrdge, die lhren Mitarbei-
tern zu einem souverdanen Umgang mit dem
Telefon verhelfen.

Seit 20 Jahren bewegt avio Menschen und
Unternehmen in ganz Europa. Meist direkt
vor Ort beim firmeninternen Training.

Unsere Trainer kommen zu Ihnen vor Ort und
gehen auf lhre ganz spezifischen Anforderun-
gen ein. Profitieren Sie von unserer Erfahrung
im Telefontraining!

JETZT INFORMIEREN!

Lena C. Sarikaya
Geschéftsfiihrerin

Wir freuen uns auf Sie.
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Auf Wicderhoren

“Wenn die Luft brennt und Be-
schwerden kommen, fallen mir oft
nicht die richtigen Worte ein.”

“Per Telefon verkaufen, das ist
leichter gesagt,y als getan. Im ent-

scheidenden Moment kann ich die
Kunden nie tiberzeugen.*
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TELEFON

Wie man ein Telefon bedient, weil3 jedes Kind. Es scheint
das Normalste der Welt zu sein, ein Telefongesprach zu
fuhren. Genauer hingeschaut, tauchen allerdings Fragen
auf: Was sind eigentlich die Kriterien fir eine gutes Tele-
fongesprach? Wer bestimmt am Telefon, wer wann spricht?
Weill mein Gesprachspartner, was ich meine, wenn er mich
gar nicht sehen kann? Diese und andere Fragen beant-
worten wir meist intuitiv, haufig liegen wir sogar richtig.
Bisweilen kommt es zu Missverstandnissen, die wir aber

in der Regel kldren kénnen. Wir kdnnen ja einfach noch
einmal anrufen.

In Geschaftsgesprachen geht das meist nicht - da ist die
erste Chance die letzte. Ein Kunde, der sich nicht verstan-
den fuhlt, wird so schnell nicht mehr zum Telefonhorer
greifen. Geschéftliche Telefongesprache folgen daher an-
deren, deutlicheren Regeln als der private Plausch. Freund-
lichkeit und Hartnackigkeit helfen, um am Telefon punkten
zu kénnen. Das ist heute wichtiger denn je, denn meist ist
das Erscheinungsbild am Telefon bereits die Visitenkarte
eines Unternehmens.

Wie etwa verkauft man am Telefon? Wie berdt man Kun-
den, deren Reaktion man nur an Wort, Stimme und Tonfall
entschlisseln kann? Wie lassen sich Telefongesprache
intelligent und effizient managen? Wie bringt man Bot-
schaften rein akustisch riiber? Fiir alle diese Fragen

gibt es bewdhrte Losungen — und man kann sie lernen.
avio hilft Ihnen dabei.

Unser Telefontraining vermittelt Ihnen praktikables und
umsetzbares Wissen und bietet Raum, um erfolgreiche
Kommunikation und zielgerichtetes Gesprachsverhalten
am Telefon einzuiiben. In offener und praxisgerechter
Atmosphare lernen Sie Tricks und Kniffe, entdecken Stra-
tegien und Methoden, erhalten Feedback und konkrete
Hilfestellung. Wir gehen auf Ihre Lernbediirfnisse ein und
starken lhr Profil. Dazu benutzen unsere Trainer keine tech-
nischen Spielereien, sondern ihre langjahrige Erfahrung
und das Wissen um lhre persénlichen Wiinsche.

Auf Wicderhoren
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DER GUTE TON AM TELEFON

Mit avio lernen Sie die Grundlagen erfolgreichen Telefonie-
rens: Wie werden Gesprache am besten gefiihrt? Wie ge-
lingt der Einstieg, wie der freundliche Abschluss? Wie ldsst
sich die Stimme richtig einsetzen, welche Wirkung kann

sie haben? Welche Techniken erlauben eine souverane
Interaktion mit dem Gesprachspartner? Mit welchen Tricks
lassen sich problematische Gesprachspartner besanftigen?

Sie werden fiir Standardfalle geriistet und trainieren,
Ubliche Situationen wie Gesprachsweitergabe, Riickrufe
oder hoéfliche Absagen routiniert abzuwickeln. Teil des
Trainings kann auch die Organisation des Arbeitsplatzes
sein, der Umgang mit Zeitdruck und Telefonieren unter
Anspannung. Nach dem avio-Training wird lhnen mancher
Schnitzer nicht mehr unterlaufen.

DAS SERVICEGESPRACH

Telefongesprache sind heute oft nicht mehr nur Beiwerk
zum Verkaufsgeschaft, sie selbst sind das Produkt: Viele
Service-Dienstleistungen wie etwa professionelle Bera-
tung werden Uber die Telefonleitung abgewickelt. Hinzu
kommen Support, die Annahme von Bestellungen oder
Reklamationen. Wenn Telefonieren das Geschaft ausmacht,
kann Telefonkompetenz zentral tber Erfolg und Misser-
folg entscheiden. Das Telefon als Service-Center — das
setzt besonders gut geschulte Mitarbeiter voraus, damit
Gesprachspartner ihren Wiinschen und Vorstellungen
gemal betreut werden kdnnen. Zwischen zufriedenen
und unzufriedenen Kunden entscheidet manchmal nur die
Stimme. Lernen Sie im avio-Training, wie Sie Kundenwin-
sche am Telefon effizient und kompetent erfiillen kdnnen.
Erfahren Sie, wie sie am besten mit Reklamationen und
Beschwerden umgehen. Machen Sie lhr Unternehmen fit
fur den Telefonservice!

Auf Wicderhoren

VERKAUFEN AM TELEFON

Der erste Eindruck zahlt - das gilt auch und ganz beson-
ders beim Verkaufsgesprach am Telefon. Gut riiber zu kom-
men ist auch eine Sache der Ubung. Wer die Grundlagen
der Telefonkommunikation kennt und beherrscht, kann
im Verkaufsgesprach frei, individuell und spontan agie-
ren. Hinzu kommen die A's und O’s des Verkaufgesprachs:
Bedarf erkennen, Kaufer aktivieren, Cross-Selling, argu-
mentieren, Kundenwiinsche erkennen, Verkaufsgesprache
zum Abschluss bringen. Dabei arbeiten unsere Trainer mit
Rollenspielen, Gesprachen und vielen anderen interakti-
ven Mitteln. Eines werden Sie mit Sicherheit nicht erleben:
eine theorielastige, trockene Wissensvermittlung. Denn im
Zentrum des Trainings stehen lhre Mitarbeiter.
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sluuuut” — Im Seminar stehen Praxisiibungen an. Sabine Schmidt mel-
det sich gut gelaunt bei Ute Miiller. Sie macht das sehr professionell,
ihre Stimme hat Ausstrahlung, die S&tze kommen prompt und ungekins-
telt. Souverén erzéhlt Sabine von einem neuen Produkt, das Ute inte-
ressieren kénnte. Sie erzéhlt eine Minute lang. Zwei Minuten lang.
Noch immer hat sie nicht eine Frage gestellt. Ute wird langsam unru-
hig, rutscht auf ihrem Stuhl herum. ,,Cut!® ruft der Trainer.

Und fragt: ,Frau Miiller — wie haben Sie sich als Kundin gefiih1t?“

Auf Wicderhoren

Sabine lehnt sich zurick und
runzelt nachdenklich die
Stirn ee.
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Auf Wicderhoren

Wenn Sie diese Broschiire gelesen haben, kdnnen Sie kom-
fortabel ein unverbindliches Angebot bei uns anfordern.
Unser schlankes Buchungsverfahren spart Geld und lhre
Zeit, da Sie uns schon im Vorfeld lhre Wiinsche mitteilen
und telefonisch mit uns abstimmen kénnen. Kein teures
Vorstellungsgesprach, keine Folienvortrdge, keine langen
Entscheidungswege - bei uns kdnnen Sie in drei Schritten
Ihr individuelles Wunsch-Paket buchen.

1. BEDARFSANALYSE

Sie teilen uns lhre Wiinsche mit. Nutzen Sie unsere Checklisten und stellen Sie sich lhr individuelles Telefon-
training zusammen.

2. ANGEBOT

Sie erhalten ein konkretes Angebot. Auf den Preis kdnnen Sie sich verlassen — keine Sonderposten und keine
versteckten Aufschlage.

3. BUCHUNG

Sie geben uns das »Gol«. Lehnen Sie sich zurlick, liberlassen Sie uns die Durchfiihrung und seien Sie ge-
spannt auf eine interessante Veranstaltung.
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Genau das suchen wir!

1. AUSFULLEN, 2. ANGEBOT WAHLEN, 3. ABSCHICKEN

PLZ / Ort

D PAKET 1: DER GUTE TON AM TELEFON

per Fax an: 0761/15078-20

Personenanzahl

Telefongesprache sind die akustische Visitenkarte eines Unternehmens. Erfahren Sie mehr liber erfolgreiche Telefonkom-
munikation, um im Gesprach frei, individuell und spontan agieren zu kénnen: verbindlich, freundlich, serviceorientiert.

/I Bewusste Kommunikation

/I Grundmuster der Personlichkeit

/I Haufige gesprachstechnische Fehler
/' Umgang mit Stress und Anspannung

D PAKET 2: VERKAUFEN AM TELEFON

/I Richtige Informationsverarbeitung
/1 Sprache und Stimme als Wirkungsmittel
/1 Gesprachsfiihrung vom Abnehmen bis zum Auflegen

Direktmarketing am Telefon ist einer der schnellsten Wege zu neuen Kunden - und gleichzeitig einer der schwierigsten. Sie
mochten am Telefon Uberzeugen. Lernen Sie Kunden anzusprechen, Bedarf zu erkennen und den Gesprachspartner zur

Handlung zu aktivieren.

/I Kundenorientierung am Telefon

/I Kaufmotive und Beduirfnisse am Telefon
/I Vertrauensbildung

/1 Strategien des Cross-Sellings

D PAKET 3: REKLAMATIONEN AM TELEFON

/1 Kunden klassifizieren
/1 Gesprachslenkung und Zielsteuerung
/1 Erfolgreich Terminvereinbarungen treffen

Es darf nicht passieren und manchmal passiert es doch: Eine Leistung, eine Ware entspricht nicht den Erwartungen lhres
Kunden. Er reklamiert. Wie Sie heute mit Verdrgerung und Enttauschung umgehen bestimmt ihren Erfolg morgen. Das
Seminar »Reklamationen am Telefon« hilft lhnen, Reklamationen als Chance zu nutzen und Kunden im Telefongesprach an

lhr Unternehmen zu binden.
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Was darf es sein?

1. AUSFULLEN, 2. INHALTE INDIVIDUELL WAHLEN, 3. ABSCHICKEN per Fax an: 0761/15078-20
Firma / Abteilung Telefon

Ansprechpartner E-Mail
Strajge,Hausnummer . gewunschterTralnlngsort ............................................
PLZ / Ort Personenanzahl

GRUNDLAGEN FUR PROFESSIONELLE TELEFONATE N
Kundenorientierung am Telefon

Sprache und Stimme als Wirkungsmittel Zielorientierung und Strukturierung
Haufige gesprachstechnische Fehler Uberzeugen statt tiberreden
Gesprachseroffnung und Begriiung Wie vermittle ich Kompetenz?
Beziehungs- und Sachebene erkennen Gesprachslenkung
Gesprachsfiihrung Individuelle Gesprachsleitfaden erstellen
Bewusste Kommunikation Zeitoptimierung bei Telefonaten
Grundmuster der Personlichkeit Erfolgreich Terminvereinbarungen treffen

Richtige Informationsverarbeitung Kaufmotive und Bedirfnisse am Telefon

HNN .

Umgang mit Stress und Anspannung Strategien des Cross-Sellings
Optimale Organisation des Arbeitsplatzes

Verhalten bei Abwesenheit von Mitarbeitern SERVICE AM TELEFON

Filtern von Anrufern

I:l Telefonzentrale und Anrufmanagement

ungebetene Anrufer héflich abblocken Positive BegriiBung der Anrufer

Mehrere Telefonate gleichzeitig fiihren Aktives Zuhéren im Beratungsgesprich

Weiterleitung von Anrufen . .
9 Operationen kontrollieren

N

Organisieren von Riickrufen . .
9 Ermittlung von Kundenwiinschen

Techniken des Beschwerdemanagements

VERKAUF AMTELEFON Reklamationen als Chance

I:l Individuell und professionell verkaufen Fragetechnik fiir Telefonate

NN

I:l Klassifizierung von Kunden Gesprachstechniken im Beratungsgesprach

Gerne beraten wir Sie zu den einzelnen Inhalten, damit Sie eine auf
Sie perfekt abgestimmte Weiterbildung erhalten!
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EINIGE REFERENZUNTERNEHMEN:

/I Akzo Nobel Chemicals GmbH

/I Bauerfeind Phlebologie GmbH & Co. KG
/I Deutsche Bahn AG

/I Deutsche Post AG

/I DEVK Versicherungen

/I EDEKA Handelsgesellschaft Stidwest mbH
/I E.ON Ruhrgas AG

/I Ferrero MSC GmbH & Co. KG

/' GATC Biotech AG

/I Solar Markt AG

/I Sparkasse Freiburg — Nérdlicher Breisgau
/I TOV SUD Life Service GmbH

Seit 20 Jahren bewegt avio Menschen und
Unternehmen in ganz Europa. Uber 45.000 Teil-
nehmer aus kleinen und groRen Unternehmen
haben bereits von unseren Trainings profitiert.

Das avio-Team besteht aus einer Reihe qua-
lifizierter Trainerinnen und Trainer, die Uber
langjahrige Praxiserfahrung in Vertrieb, Verkauf
und Management verfligen. Diese Praxisorien-
tierung macht unsere Trainings so erfolgreich.

Aus dem avio-Gastebuch

,Ein Tag gefillt mit acht Stunden voller
interessanter Ansatze, die sich mit Sicherheit
auch in unseren Verkaufszahlen niederschla-
gen werden.”

»Sehr praxisorientiertes Seminar mit nitzli-
chen Anregungen, Mischung aus Information
und praktischer Anwendung ist optimal”

,Besonders positiv kam bei den Teilnehmerin-
nen an, daf3 Sie sehr flexibel auf die Fragestel-
lungen reagiert haben.”

+Wir haben unser erstes Fiihrungstraining hier
genossen und sind begeistert!”

,Ich bin davon Uberzeugt, von dem Seminar
profitieren zu kénnen und kann es nur
warmstens weiterempfehlen, vielen Dank

1

,ES war ein sehr ergebnisorientiertes und
informatives Training, vor allem der Praxisbe-
zug und die fréhliche Stimmung haben viel
Spal gemacht.”

JIch war gespannt was mich erwartet, habe
viel gelernt und durfte Giber meinen eigenen
Schatten springen, vielen Dank flr zwei
lehrreiche Tage”

+Empfehlenswertes Seminar in ungezwunge-
ner Atmosphare. Hilfe zur Selbsthilfe und
neue Erkenntnisse!”

War echt toll und interessant, einfach unbe-
schreiblich!”
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OvVIO

// FUHRUNG

/l VERKAUFEN
/I KOMMUNIKATION
/I MESSE

JETZT EIN ANGEBOT ANFORDERN!

Nina Brieke und Silke Rapka,
Trainingskoordinatorinnen
Tel. +49(0)761/15078-0
mail@avio.de

Wir freuen uns auf Sie.
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