Aktuell: 01/2009

Personlichkeit steht an erster Stelle.

Telefon -Training Direkt

Verhaltenstraining direkt am Telefon
iIndividuell, fordernd, effektiv
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Telefon-Training Direkt

Telefonieren Trainingsbedarf Methode Investition

Vision fact

Verstandnis:
Personlichkeit steht an erster Stelle

Anspruch:
Perfektes Training nach bewahrten Fakten, mit

pragmatischer Umsetzung und messbaren Ergebnissen

Vision:
peiract training verstarkt positive Wirkung
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Bedeutung des Telefonierens )

Telefonieren ist die schnellste bidirektionale Kommunikation
unserer Zeit.

Die Erwartungen des Anrufers hinsichtlich der Losung seiner
Anliegen sind enorm hoch.

Personlichkeit, Schnelligkeit und Kompetenz sind die
Schltsselfaktoren fir eine kundenorientierte Telefonbeantwortung.

Bei Outbound-Telefonie sind Selbstbewusstsein, eine durchdachte
Strategie und starke Wortwahl, Stimme, Sprache erfolgskritisch.

Anforderungen:
Flhrende Technologie im Telefonsystem
Festgelegte Kompetenzen und ,wissende’ Mitarbeiter
Kunden- und Service-orientiertes Verhalten der Mitarbeiter

Klare Vorgaben, Absichten, Ziele bei Outbound-Telefonaten mit einem guten
Tracking und einer ,befreienden” technischen Unterstiitzung
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Merkmale flr Trainingsbedarf )

Keine einheitlich gelebte Telefonkultur
Lange Dauer von (Standard-)Gesprachen
Hohe Abwanderung von reklamierenden Kunden

Mangelnde Ergebnisse im aktiven Verkauf, bel
Terminvereinbarungen, Winback

Wenig Erfolg Cross-Selling und Up-Selling-Initiativen
Wenig Geschaft/Zusatzgeschaft im Aktiv-/Passiv-Verkauf
Viele Rickfragen in Fach-Abteilungen trotz CallCenter
Unrichtig/ungewollt weitergeleitete Telefongesprache
Lange Wartezeiten in Vermittlungsstellen

10 Schlechte Verstandlichkeit der Sprache am Telefon

11. Fehlende Fremdsprachenkompetenz am Telefon

12. Stimme, Sprache, Wortwahl sind ungeeignet/unwirksam
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Die Erfolgsformel )

Telefonieren Trainingsbedarf Methode Investition Telefon-Training Direkt

Fur Ihre Zielsetzung wird ein Evaluations-
/Bewertungsmonitor erstellt, um die Potenziale genau zu
fokussieren.

Vor dem Training wird die Anforderung lhrer Telefonate
hautnah analysiert.

Durch ein vorangehendes Training mit der Gruppe zu
trainierender Teillnenmer wird das Wissen erarbeitet.

Formulierungen, Fragestellungen, Vorgehensweisen, Wirkung der
Stimme — Erarbeitung der Lernziele wie Terminvereinbarung,
Verhandlung, etc.

Mit diesem erarbeiteten und dokumentierten Wissen
startet der praktische individuelle Trainingsprozess.

Training direkt am Telefon — der Trainer provoziert exakt jene Lernziele,
die fur den jeweiligen Teilnehmer die grofdte Herausforderung sind
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TTD Im

Telefonieren Trainingsbedarf Methode Ipvestition

Prozess

Telefon-Training Direkt

Fahigkeiten
Leistungen
Verhaltens-
! Entwicklung Leistungs-
erfolge
i i > Wollen
o Konnen ... : :
Wissen | |
Training TTD1 TTD 2 TTD 3 Trainingsprozess

TTD ... Telefon-Training Direkt-Einheit
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Training ,direkt"? Am Telefon! )

Training nutzt gleiches Medium wie die Arbeit: Telefon

Trainer ist im BUro perfact training - Teilnenmer an
seinem Arbeitsplatz, die Begegnung nur am Telefon

Authentisch, weill am eigenen Arbeitsplatz

Praktisches Training unter gleichen Voraussetzungen
wie im Alltag

Reduziert auf Stimme und Wort - Information vermitteln
und Beziehung gestalten

Kompakte Trainingseinheit, individuell in einer Coaching-
Situation
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Telefon-Training Direkt

Inhvestition

Trainingsbedarf Mlethode

Telefonieren

Die , Direkt

- TFaanMQgs-

Ablauf der

Trainingseinheit

Umsetzungs-

Leistungsentwicklung
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40 Minuten

70 Minuten
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Methodische Vortelle ®)

40-minutige Coaching-Einheiten am
Telefon

Authentische Situation und Einfliisse
Je Trainingseinheit 3 bis 5 Rollenlibungen

Nach jeder Rollentbung Feedback und
Verbesserungsvorschlage

Maximaler Lerneffekt durch Wiederholung
und gezielte Rollen-Justierung

Individuelles Eingehen auf die Potenziale
jedes einzelnen Mitarbeiters

Individuelles Protokoll via Fax/eMall
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Okonomische Vorteile )

Keine Abwesenheitszeiten

Keine Redundanz-Zeiten wie im
Classroom-Training

Keine Reisekosten

Praktischer Output entspricht 2
klassischen Classroom-Trainingstagen

Training on demand - dadurch schnellere
Ergebnisse

Prozessorientiertes Training

Berechnung auf Basis guinstig kalkulierter
Tagessatze (Orientierung: € 1.650,-)
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Telefonieren Trainingsbedarf Methode

Transfersicherung )

MysteryCall

Nicht terminierter Anruf, fiktives Kundengesprach ohne Identifikation mit
Protokollierung

Trainingsruf

Nicht terminierter Anruf, fiktives Kundengesprach mit anschliel3ender
|dentifikation als Trainer und Feedback

LiveCoaching

Der Trainer ist direkt vorort beim Gesprach dabei und gibt ein Feedback zum
realen Kundengesprach.

Kurzcoaching

Trainingsruf mit einem an das Feedback angeschlossenem Rollenspiel/fiktiven
Kundengespréach, sofortige Praxisumsetzung

Telefonkultur - Beratung, Empfehlung, Entwicklung
CallCenter

Mitarbeiterauswahl, Mitarbeitertraining, Qualitatssicherung, Marketing-Beratung,
Konzeption
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Leistungen fur CallCenters )

Mitarbeiter-Auswahil:

Die hohen Anforderungen an Agents und Supervisor bedtrfen einer
gezielten Personalauswabhl, intern wie extern.

(Internes) Personalmarketing, Interne Leistungsbeschreibung CallCenter

Leistungsentwicklung CallCenter:

Moderation zur Leistungsbreite und Alleinstellungsmerkmale Ihres
(neuen CallCenters)

Skripting:
Telefonkultur, Telefonleitfaden, Gesprachsprotokolle

Chancen-Management:
(Wirtschaftliche) Optimierung im Verhalten der Mitarbeiter

Training, Entwicklung und Qualitatssicherung:

Ausbildung, laufendes Training, Geschaftsfall-spezifisches Training,
Trainingsrufe, MysteryCalls, LiveTraining, Telefon-Training-Direkt
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Investition )
Telefontraining oder LiveTraining, 1d: EUR 2260,-
TTD-Einheit fur Service-Verhalten: EUR 248,-
TTD-Einheit fur aktiven Verkauf: EUR 275,-
Tagsatz fur Beratung, Entwicklung: EUR 1850,-
Kondition:

Alle zuzugl. Telekomgebuhren fir TTD, Fahrtspesen, Unterkunft
zuzugl. USt.

Vorauszahlung 30% der Auftragssumme
Faktura wochentlich nachtraglich

Inklusive individuelle Teilnehmerprotokolle und Workbooks in den
Trainings
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Telefonieren

Trainingsbedarf Methode Investition

Internationale Kunden

Detaillierte Referenzen:
www.perfacttraining.com

Telefon-Training Direkt
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Auf eine erfolgreiche

Zusammenarbeit!
perfact training

www.perfacttraining.com

Wien:

Arsenal Objekt 3, 1030 Wien
+43 1 7996514 0

Nurnberg:

Innere Kobergerstrall3e 17A,
90408 Nurnberg

+49 911 9344900



