Kundenorientierung
	· Wasser trinken

· Affirmation

· Realistische Einstellung
	· Gefühl spiegeln
· 1x um Entschuldigung bitten
· Positive Zielsetzung
	· Mit einbeziehen

· Bis ...!
	· Abreagieren
· Bewegung, frische Luft

· Sich trösten lassen

	Mentale Vorbereitung
	Abholen des Kunden
	Lösung
	Erholung


Diskussionspunkte

1. Was tun Sie als mentale Vorbereitung?

2. Was ist Ihnen beim Abholen des erregten Kunden wichtig?

3. Welche Lösungsstrategie verfolgen Sie?

4. Wie erholen Sie sich kurz-, mittel- und langfristig?

Zeit:

12 Minuten (je etwa 3 Minuten pro Punkt)

Präsentation:

Welches ist Ihre wichtigste Erkenntnis?

1-2 Minuten pro Gruppe

Marktwert

	Professionelle Telefongespräche

	
	?
	
	?

	
	
	
	
	

	Kundenorientierung

	
	Was erhöht

meine Chancen

im Markt?
	
	?

	
	
	
	
	

	Gepflegter Auftritt

	
	?
	
	?


Aufgabe:

Suchen Sie weitere Punkte, die Ihre Chancen im Markt erhöhen.

Zeit:

5 Minuten

Präsentation:

1 Person präsentiert kurz die Stichwörter?
Transfer

1. Welche 5 Tipps möchten Sie vermehrt beachten?

2. Mit welchen Personen machen Sie eine Lern-Partnerschaft, um ein Feedback über Ähh, Aufbau, Tonfall, ... zu erhalten?

3. Welches Thema im Telefonbüchlein wollen Sie gelegentlich lesen?

4. Welches Symbol hilft Ihnen, sich an die Vorsätze des heutigen Telefontrainings zu erinnern?

Aufgabe:

· Notieren Sie sich in Form eines Briefes an sich selbst die Antworten auf die obigen Fragen.

· Brief zukleben, mit eigener Adresse versehen, Marke drauf, abgeben. Sie erhalten ihn im September 2002 zurück.
Präsentation:

· Offenbaren Sie uns kurz einen Punkt aus Ihrem Brief.
· Äussern Sie sich mit einem Satz zum heutigen Workshop.

