OnlineTelephoneTraining

Telefontranings fir Mitarbaiter
1 der 8ffentlichen Verwalung
kinnen nur dann greifen,
wenn der Mutzen fir dan ain-
zalnes Teilnehmer wallig klar
ist, Ciasar Motzen origntiart
sich am Bedirfnis der Beam-
fen:

» Bealrfmis, die Kontakte mit
der Partei méglichst kurz zu
heilten

« Bedirtnis; Freundlichkeit et
Farteien zu erfahren

# Badietnis, anerkannr und
varstanden zu warden

v Bedirkniz, affiziente Ab-
wicklung zu gewdihrleisten
Chrisloph Stieg ven Parfact
Training: , Wir bieten ain Iroi-
ning an, das diesen MNukzen
sofort Fir den sinzalnen Be-
amten erlabbar macht. Daher
diirfen wir auch seh schnell
mit einer Umsetzung rech-
nen, “Ein dienstlelstungsaklives
Verhalten zahlt sich Rir dan
Begmien ous, denn:

* Soboid dos Telefongaspréich
aktiv gafl',]hrt wird und der
Anrufer ,an der Hand genom:
men wird” ist es erfahrungs-
gemaf bis zu 70 % kirzer.

* Wenn das Teletangaspreich
betont fraundlich und zuvor-
kemmend signalisiert wird,
dann kommt cos mit dops
pelter Fraundlichkeit zurtick,
* Wenn eine aktive Sprachke

und eine deutli-
che Aussprache
gewtﬂhh wars
den, sind Mif-
verstindnisse
Vergangenhei,
urd die- EFfi-
zignz der Ab-

Telefontraining online?

- direkt am Arbeitsplatz, via Telefon

- ohne Abwesenheitszeiten
- in individuellen Coaching-Einheiten

OniineTelephoneTraining o

Leistungen fiir 6ffentliche Verwaltung
- Telefonverhaltensiraining

- Team-Entwicklung

- Konfliktmoderation

- Service-Mativations-Training

Tanja.Scheifinger@perfacttraining.com
Telefon: 01 7996514-24, Fax: DW 11
Arsenal Objekt 3, 1030 Wien

perfact training

messbar. srfolgreich.

www. perfacttraining.com

| wickiung steigt.

s Die  Arbejt
mach:  mehr

Spafd, und die

| Effizienzsreige-

rungen sind in

i Kundenzutria-

denheit  und
auch i ako-
nomischen Zah-

| len mefibar.

» Parsonalisie-
ren, das An:
sprechen  des
Gesprﬁchspurl-
ners mit sginam

. (richtigen) Nao-

mer, tarelart die
guta Beziehung
und steigert den
Tufriedenneils:
und Wohlfihk

wert  baider-
saifs,
Ein Saminar be-

spricht dig An-
lisgen und Be-

Chrisroph Stiag
diirfnisse dar Beomten und
stellt die Service-Erwartungen
der Parteien dar, Dos Onfine-
TelephoneTraining serzt das
kankrete Vethalten des einzel-
nan Mitarbeiters an seinem
Arbgitsploz um.

OnlineTraining-Einheit

Der Anlauf einer Onlinelrai-
ning-Einheit sisht folgenaer-
mallen aus. Stieg: Naoch el-
ner kurzen Orientigrung toer
die Aufgabenstellung und per-
séinliche Situahion des Mitar-
baiters werden mehrere typi-
scne Gesprﬁchssequenzen
durchgespialt. Dazu wird der
Mifarheiter kurz Uber sine
‘Warteschleife vom  Trainer
zum Kunden verbunden, Der
Trainer in der Rolle des fiktiven
Kunden spielt dann den
Anrufer, der ein Anliegen nat.
Ber Mitarbeiter fuhrt das
Gesprach klassisch, so wie er
g sunst cuch fun wiirde, [m
Anschluf on disses Gasprich;
dos wanige Minuten dauern
wird, geht wieder die Vartin-
dung iiber eine Warteschleife
zum Trainer; der Troiner ber
spricht jetzt mit cem Mitar-
beiter das soeben praktisch
durchgefihrie Gesprach. Er
gibt Feedback und refiektiert
Aub diesem Wey st eine
sofortige Umsefzung fir das
néchste Kundegespréich si-
chargestellt,” Vier bis sieben
fiktiva Gespréiche werden in
einer Einheit van 40 Minuten

Dauer durchgefihet,
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