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TELEFON INTERNE TRAININGS

FUhrung
Messe
Rhetorik
Verkaufen
TELEFON

Neben firmeninternen Trainings und Vortragen bieten wir
auch offene Seminare an. In Zurich, Freiburg, Frankfurt,
K6In und Hamburg. Fordern Sie unser aktuelles Programm
an offenen Seminaren an!

avio GmbH | Am Predigertor 1 | D-79098 Freiburg i. Brsg.
Tel: +49 (0)761/150 78-0 | Fax: +49 (0)761/150 78-20
mail@avio.de | www.avio.de



Verehrte Leser,

Sie mochten sich oder lhre Mitarbeiter in puncto Telefon-
kompetenz weiterbilden? Sie mdchten lhren telefonischen
Kundenservice optimieren? Sie mochten erfolgreich am
Telefon verkaufen? — Wir helfen Ihnen dabei!

avio bietet Ihnen kompetente Trainings, Coachings und
Vortrage, die lhren Mitarbeitern zu einem souveranen
Umgang mit dem Telefon verhelfen. Unsere Trainer kommen
zu lhnen vor Ort und gehen auf lhre ganz spezifischen
Anforderungen ein. Profitieren Sie von unserer Erfahr-

ung im Telefontraining! Wir mochten Sie einladen, uns
kennenzulernen und sich von unserer Kompetenz zu
Uberzeugen. Alles, was Sie Uber das avio-Telefontraining
wissen mdchten, finden Sie auf den folgenden Seiten.

Wenn Sie diese Broschire gelesen haben, konnen Sie
komfortabel ein unverbindliches Angebot bei uns anfordern.
Unser schlankes Buchungsverfahren spart Geld und Ihre
Zeit, da Sie uns schon im Vorfeld lhre Winsche mitteilen
und telefonisch mit uns abstimmen kénnen. Kein teures
Vorstellungsgesprach, keine Folienvortrage, keine langen
Entscheidungswege — bei uns kénnen Sie in drei Schritten
lhr individuelles Wunsch-Paket buchen:

Lesen Sie in diesem Heft, was Ihnen avio zum Thema
Telefontraining zu bieten hat! avio hat aber noch mehr im
Angebot: Bestellen Sie unsere Broschiren zu Verkaufen,
Messe, Rhetorik und Fiihrung auf www.avio.de.

Wir freuen uns auf Sie!



TELEFON INTERNE TRAININGS

auf Wiederhoren

»Wenn die Luft brennt und
Beschwerden kommen, fallen mir oft
nicht die richtigen Worte ein.«

»Per Telefon verkaufen, das ist leichter

gesagt, als getan.
Im entscheidenden Moment kann ich
die Kunden nie Gberzeugen.«




Telefon

Wie man ein Telefon bedient, weil 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
Telefongesprach? Wer bestimmt am Telefon, wer wann
spricht? Weil3 mein Gesprachspartner, was ich meine,
wenn er mich gar nicht sehen kann? Diese und andere
Fragen beantworten wir meist intuitiv, haufig liegen wir
sogar richtig. Bisweilen kommt es zu Missverstandnissen,
die wir aber in der Regel klaren kédnnen. 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 ver-
standen fuhlt, wird so schnell nicht mehr zum Telefonhorer
greifen. Geschaftliche Telefongesprache folgen daher
anderen, deutlicheren Regeln als der private Plausch.
Freundlichkeit 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 rber? Fur alle diese Fragen

gibt es bewdhrte Lésungen — 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 einzulben. In offener und praxisgerechter
Atmosphare lernen Sie Tricks und Kniffe, entdecken Stra-
tegien und Methoden, erhalten Feedback und konkrete
Hilfestellung. Wir gehen auf Ihre Lernbedurfnisse ein

und starken Ihr Profil. Dazu benutzen unsere Trainer keine
technischen Spielereien, sondern ihre langjahrige
Erfahrung und das Wissen um lhre persénlichen Winsche.



Der gute Ton am Telefon

Mit avio lernen Sie die Grundlagen erfolgreichen Telefonie-
rens: Wie werden Gesprache am besten gefuhrt?

Wie gelingt der Einstieg, wie der freundliche Abschluss?
Wie lasst 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?

Das Service-Gesprach

Telefongesprache sind heute oft nicht mehr nur Beiwerk
zum Verkaufsgeschaft, sie selbst sind das Produkt: Viele
Service-Dienstleistungen wie etwa professionelle Beratung
werden Uber die Telefonleitung abgewickelt. Hinzu kommen
Support, die Annahme von Bestellungen oder Reklama-
tionen. Wenn Telefonieren das Geschaft ausmacht, kann
Telefonkompetenz zentral Uber Erfolg und Misserfolg
entscheiden. Das Telefon als Service-Center — das setzt be-

Verkaufen am Telefon

Der erste Eindruck zahlt — das gilt auch und ganz besonders
beim Verkaufsgesprach am Telefon. Gut rtiber zu kommen
ist auch eine Sache der Ubung. Wer die Grundlagen

der Telefonkommunikation kennt und beherrscht, kann

im Verkaufsgesprach frei, individuell und spontan agieren.
Hinzu kommen die A's und O's des Verkaufgesprachs:
Bedarf erkennen, Kaufer aktivieren, Cross-Selling, argu-

Sie werden fur Standardfalle geristet und trainieren,
Ubliche Situationen wie Gesprachsweitergabe, Rickrufe
oder hofliche 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 Ihnen mancher
Schnitzer nicht mehr unterlaufen.

sonders gut geschulte Mitarbeiter voraus, damit Gesprachs-
partner ihren Winschen und Vorstellungen gemal3 betreut
werden kénnen. Zwischen zufriedenen und unzufriedenen
Kunden entscheidet manchmal nur die Stimme. Lernen Sie
im avio-Training, wie Sie Kundenwiinsche am Telefon effi-
zient und kompetent erfullen konnen. Erfahren Sie, wie sie
am besten mit Reklamationen und Beschwerden umgehen.
Machen Sie Ihr Unternehmen fit fir den Telefonservice!

mentieren, Kundenwinsche erkennen, Verkaufsgesprache
zum Abschluss bringen. Dabei arbeiten unsere Trainer mit
Rollenspielen, Gesprachen und vielen anderen interaktiven
Mitteln. Eines werden Sie mit Sicherheit nicht erleben:
eine theorielastige, trockene Wissensvermittlung. Denn im
Zentrum des Trainings stehen Ihre Mitarbeiter.



TELEFON INTERNE TRAININGS

auf Wiederhoren

»Tuuuut« — Im Seminar stehen Praxisibungen an.

Sabine Schmidt meldet sich gut gelaunt bei Ute Mdiller.

Sie macht das sehr professionell, ihre Stimme hat
Ausstrahlung, die Satze kommen prompt und ungekdinstelt.
Souveran erzdhlt Sabine von einem neuen Produkt,

das Ute interessieren kénnte.

Sie erzahlt eine Minute lang. Zwei Minuten lang.

Noch immer hat sie nicht eine Frage gestellt.

Ute wird langsam unruhiqg, rutscht auf ihrem Stuhl herum.
»Cut!«, ruft der Trainer. Und fragt: »Frau Mdller — wie haben
Sie sich als Kundin gefiihlt?«

Sabine lehnt sich zurdick und runzelt nachdenklich die Stirn...




TELEFON INTERNE TRAININGS

auf Wiederhoren

Die einfache Buchung

BEDARFSANALYSE sie teilen uns Ihre Wansche mit — am besten mit einem

der Rickmeldebdgen. Nutzen Sie unsere Checklisten und stellen Sie sich lhr individuelles

Telefontraining zusammen — oder greifen Sie auf eines unserer bewahrten
Trainings-Pakete zurlick. Naturlich kénnen Sie uns auch per Telefon erreichen!

ANGEBOT Sie erhalten von uns schriftlich ein konkretes Angebot, in dem wir

uns an lhren personlichen Bedurfnissen orientieren. Auf den Preis kénnen Sie
sich verlassen — bei uns gibt es keine Sonderposten und keine versteckten Aufschlage.

BUCHUNG wenn Ihnen unser Angebot zusagt, geben Sie uns das »Go!«.
Ihre Arbeit ist getan. Lehnen Sie sich zurlick, Gberlassen Sie uns die Durchfiihrung und
seien Sie gespannt auf eine interessante Veranstaltung.




Sie haben Fragen, Wiinsche oder mochten direkt
ein Angebot fUr ein internes Training erhalten?

NUTZEN SIE GANZ EINFACH

EINE UNSERER FAXVORLAGEN!

avio GmbH | Am Predigertor 1 | D-79098 Freiburg i. Brsg.
Tel: +49 (0)761/150 78-0 | Fax: +49 (0)761/150 78-20
mail@avio.de | www.avio.de



Genau das suchen wir!

1. AUSFULLEN, 2. ANGEBOT WAHLEN, 3. ABSCHICKEN FAX: +49 (0)761/150 78-20
Firma / Abteilung Telefon

Ansprechpartner Email

StraBe, Hausnummer gewdlnschter Trainingsort

PLZ, Ort Personenzahl gewdinschtes Datum oder Zeitraum

@ Paket 1 Der gute Ton am Telefon

Telefongesprache sind die akustische Visitenkarte eines e Bewusste Kommunikation
Unternehmens. Erfahren Sie mehr Gber erfolgreiche e Richtige Informationsverarbeitung
Telefonkommunikation, um im Gespréach frei, individuell e Grundmuster der Personlichkeit

und spontan agieren zu kénnen: verbindlich, freundlich, e Sprache und Stimme als Wirkungsmittel
serviceorientiert. Die wichtigsten Themen: ¢ Haufige gesprachstechnische Fehler

e Gesprachsfihrung vom Abnehmen bis zum Auflegen
e Umgang mit Stress und Anspannung

@ Paket 2 VVerkaufen am Telefon

Direktmarketing am Telefon ist einer der schnellsten Wege zu e Kundenorientierung am Telefon

neuen Kunden - und gleichzeitig einer der schwierigsten. e Kunden klassifizieren

Sie mochten am Telefon Uberzeugen. Lernen Sie Kunden e Kaufmotive und Beddrfnisse am Telefon
anzusprechen, Bedarf zu erkennen und den Gesprachspartner e Gesprachslenkung und Zielsteuerung
zur Handlung zu aktivieren. Die wichtigsten Themen: ¢ Vertrauensbildung

e Erfolgreich Terminvereinbarungen treffen
e Strategien des Cross-Sellings

Paket 3 Reklamationen am Telefon

Es darf nicht passieren und manchmal passiert es doch: Das Seminar »Reklamationen am Telefon« hilft Ihnen,
Eine Leistung, eine Ware entspricht nicht den Erwartungen Reklamationen als Chance zu nutzen und Kunden
lhres Kunden. Er reklamiert. Wie Sie heute mit Verargerung im Telefongesprach an Ihr Unternehmen zu binden.

und Enttauschung umgehen bestimmt ihren Erfolg morgen.

Zusatzliche Winsche zum Angebot

avio GmbH | BelfortstraBe 17 | D-79098 Freiburg i. Brsg. | Tel: +49 (0)761/150 78-0 | Fax: +49 (0)761/150 78-20 | mail@avio.de | www.avio.de



Was darf es sein?

1. AUSFULLEN, 2. INHALTE INDIVIDUELL WAHLEN, 3. ABSCHICKEN

FAX: +49 (0)761/150 78-20

Firma / Abteilung

Telefon

Ansprechpartner

Email

StraBe, Hausnummer

gewdlnschter Trainingsort

PLZ, Ort

Personenzahl gewdinschtes Datum oder Zeitraum

Die Grundlagen fir professionelle Telefonate

(O Sprache und Stimme als Wirkungsmittel
(O Haufige gesprachstechnische Fehler

() Gesprachsersffnung und BegriiBung
(O Beziehungs- und Sachebene erkennen
O Gesprachsfuhrung

(O Bewusste Kommunikation

O Grundmuster der Personlichkeit

(O Richtige Informationsverarbeitung

Verkauf

(O Individuell und professionell verkaufen
(O Klassifizierung von Kunden

(O Kundenorientierung am Telefon

(O Zielorientierung und Strukturierung
(O Uberzeugen statt tiberreden

(O Wie vermittle ich Kompetenz?

Service

() Telefonzentrale und Anrufmanagement
(O Positive BegriiBung der Anrufer
O Aktives Zuhoren im Beratungsgesprach

(O Ermittlung von Kundenwiinschen

(O Umgang mit Stress und Anspannung

(O Optimale Organisation des Arbeitsplatzes

(O Verhalten bei Abwesenheit von Mitarbeitern

(O Filtern von Anrufen - ungebetene Anrufer héflich abblocken
(O Mehrere Telefonate gleichzeitig fiihren

(O Weiterleitung von Anrufen

(O Organisieren von Ruickrufen

(O Gesprachslenkung

(O Individuelle Gesprachsleitfaden erstellen
() zeitoptimierung bei Telefonaten

(O Erfolgreich Terminvereinbarungen treffen
(O Kaufmotive und Bedirfnisse am Telefon

() Strategien des Cross-Sellings

(O Techniken des Beschwerdemanagements
(O Reklamationen als Chance

(O Fragetechnik fur Telefonate

(O Gesprachstechniken im Beratungsgespréch

(O Ich interessiere mich fir einen Vortrag oder eine Veranstaltung mit mehreren Trainern.

Bitte nehmen Sie mit mir Kontakt auf um die Eckpunkte fur ein konkretes Angebot zu besprechen.

Zuséatzliche Winsche zum Angebot

avio GmbH | BelfortstraBe 17 | D-79098 Freiburg i. Brsg. | Tel: +49 (0)761/150 78-0 | Fax: +49 (0)761/150 78-20 | mail@avio.de | www.avio.de




TELEFON INTERNE TRAININGS

auf Wiederhoren

»Es gibt ja viele Anbieter auf dem Markt.
Warum soll ich mich gerade fiir avio
entscheiden und wieso kann ich sicher
sein, dass ich mich richtig entscheide ?«




Das Unternehmen

avio — das steht fir Kompetenz, Praxisndhe und Flexibilitat

im Training. Schon seit 1990 betreut avio Unternehmen
aus Deutschland, Osterreich und der Schweiz und fiihrt
Inhouse-Trainings in den Bereichen Telefon, Verkaufen,
Rhetorik, Messe und Fihrung durch. Unsere Trainer und
Berater besuchen Tag fir Tag Unternehmen und schulen
die Mitarbeiter an Ort und Stelle. Ebenfalls sehr beliebt
ist das Dauer-Angebot an offenen Seminaren.

Wir haben es uns zur Aufgabe gemacht, vielseitig und

flexibel auf unsere Kunden einzugehen. Ansatz unserer
Arbeit ist immer die konkrete Problemstellung Ihres Un-
ternehmens. Das avio-Training fordert die Starken lhrer

Mitarbeiter und erganzt lhre Strategien der Unternehmens-

und Personalentwicklung. Jede unserer Schulungen lasst
sich an konkreten Lernzielen messen.

Unser groBter Pluspunkt ist unsere Erfahrung: Mehr als
45.000 Fachkréafte aus den verschiedensten Wirtschafts-
zweigen, Behorden, Verbanden und Genossenschaften

haben bereits von den avio-Trainings profitiert. Wir bedie-

nen vielseitig alle Zielgruppen, vom jungen Trainee bis
zum gestandenen Manager. Werfen Sie einen Blick auf
unsere Referenzen und sehen Sie, welche Unternehmen
uns bereits ihr Vertrauen geschenkt haben!

Lernen mit avio bedeutet interaktives Lernen, nah am
Arbeitsalltag und am Menschen. In praktischen Ubungen,
Einzel- und Gruppenarbeiten, Vortragen und Videofeed-
backs steigern avio-Trainings systematisch die Kompetenz
ihrer Teilnehmer. Auf keinen Fall werden wir irgendeine
Methode als »Allheilmittel« in den Vordergrund stellen.
Vielmehr wollen wir Ihre Originalitat und Echtheit starken.

Trotz unseres weiten Kundenkreises legen wir Wert darauf,
personlich fur Sie da zu sein. Sie kénnen direkt mit uns
Kontakt aufnehmen und Ihre individuellen Vorstellungen
mit uns besprechen. Wir erfassen schnell Ihre Ziele und
langweilen Sie nicht mit langen Vorbesprechungen vor Ort
— das spart Zeit und Geld. SchlieBlich sind wir ohnehin
standig auf Trainings unterwegs.

Freiburg



Leistungen

Es gibt viele Grlinde, ein Training ins eigene Haus zu holen:
Die ganze Abteilung kann daran teilnehmen. Das gewohnte
Arbeitsumfeld bleibt vorhanden. Die erfahrenen Trainer
konnen Arbeitsablaufe beurteilen und helfen, Prozesse zu
optimieren. Individuelle und konkrete Probleme kénnen
praxisnah, sogar on-the-job behoben werden. Zeitbedarf
und Kosten sind gering. Und um alles, was nétig ist,
kiimmert sich avio. Wir fhren interne Trainings durch zu
den Themen Telefon, Verkaufen, Rhetorik, Messe und
Fihrung. Schon bei der Buchung bericksichtigen wir Ihre
ganz spezifischen Anforderungen. Sie buchen exklusiv
einen avio-Trainer, der zeitnah fur Sie da ist. Direkt im
Unternehmen, im Tagungshotel Ihrer Wahl oder wo immer
Sie uns winschen.

Ob Schlagfertigkeit, Selbstmanagement oder Verkaufs-
techniken — in den offenen avio-Seminaren lernen Sie die
Grundlagen. Mehr als hundert Mal im Jahr finden
irgendwo in Deutschland, Osterreich und der Schweiz
ein- oder mehrtagige avio-Seminare statt. Hier lernen
Sie, was Sie zu einem Thema wissen mochten und wissen
mussen. Sie erwerben nitzliche Fahigkeiten, die sich in

lhrem weiteren Berufsleben auszahlen werden. Sie

kénnen sich ausprobieren und in angenehmer Atmosphare
personliches Feedback einholen. Schaffen Sie sich

mehr Souveranitat und Sicherheit im beruflichen Alltag

— kommen Sie zum avio-Seminar!

Spannendes und Erhellendes zu kommunikativen und
verkauferischen Fragen in einem kompakten Vortrag:
Damit bringen Sie Ihre Mitarbeiter auf den neuesten Stand
und schaffen Motivation. Ob Sie vor einem Messeeinsatz
stehen oder einem neuen Projekt, ein avio-Vortrag kann
lhrem Team wichtige Skills vermitteln und weiteren Antrieb
geben. Das Thema bestimmen Sie. Rufen Sie uns einfach an!
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TELEFON INTERNE TRAININGS

auf Wiederhoren

»Ich bin die einzige Assistentin im
Unternehmen und suche fir mich

eine Fortbildung.«

OFFENE SEMINARE /I
ZUrich Freiburg Frankfurt Kéln Hamburg‘

»Wir brauchen kein Tages-Seminar,
sondern suchen einen Redner, der unsere
Mitarbeiter bei der Jahrestagung mal so

richtig motiviert.«

O



TELEFON INTERNE TRAININGS

auf Wiederhoren

»Die Infos zum Bereich Telefon sind ja
ganz schén. Aber bei uns geht es doch
vor allem darum vor Ort beim Kunden zu
verkaufen. Vielleicht sollten wir mal ein
Verkaufstraining machen.«
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