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inbound-Kommunikation AKADEMIE
Modul Zielsetzung(en) Inhalte Dz?luer n enthaltene
Minuten e-learn-Elemente
1. Grundlagen der Kommunikation - Verstandnis fir eigenes Verhalten und - Kommunikationsmodell 42 Minuten | M Préasentation
Verhalten des Gesprachspartners - Drei Beziehungsebenen (sachlich, unbewuf3t, bewuf3t) k4 downloads Charts
- Antwort auf das "Warum" einer - Elemente der Beziehungsebenen M e-learn-Check
optimalen Kommunikation - Bedeutung der Beziehungsebenen 1 Homework

- Das Psychoménnchen O Audio Podcast

- Motive, Bedirfnisse O Video Podcast

- Kaufentscheidungen: Gefuhl/Verstand

- Unsere Sinnesorgane

- Die Warnehmungskanéle

- Unterschiedliche Behaltensgrade

- Bildhafte, anschauliche Sprache

- Die Gedéachtnisstufen

- Der Speichervorgang

- Das Langzeitgedachtnis

- Die Wirkung von Stimme, Sprache, Mimik und Gestik

- Das Lacheln am Telefon

- Stimme und Stimmung

- Einsatz des aktiven Zuhérens

- Das Buchstabieralphabet
2. Grundlagen der inbound Kommunikation - Gesamtiiberblick der Struktur von - Struktur der Telefonate 40 Minuten | 4 Prasentation

-Die Gesprachseroffnungsphase-

Telefonaten

- Kennen lernen der Elemente der
Eroffnungsphase (Phase 1)

- Formulierungshilfen und -Techniken
des professionellen Verhaltens

- Die vier Phasen und deren Zielsetzung

- Elemente der Eréffnungsphase im inbound

- Die Visitenkartenfunktion der Begri3ung

- Die Begruf3ung bei direkter Entgegennahme

- Die BegrufRung bei weitergeleiteten Anrufen

- Die BegrufRung bei aktiven Anrufen/Ruckrufen

- Sinnhaftigkeit verschiedenster Reihenfolgen

- Namentliches Ansprechen: Bedeutung und Funktion
- Kundennamen nicht richtig verstanden

- Kundenorientierte Begriindung beim Nachfragen
- Worte personlicher Anerkennung (WpA’s)

- Die Bedeutung von Streicheleinheiten

- Der tagliche Bedarf von Streicheleinheiten

- Aktivitaten zum Erhalt von Anerkennung

- Beispielformulierungen am Telefon

- Der Nutzen fiir Kunden und Mitarbeiter

M downloads Charts
4 e-learn-Check

M Homework

O Audio Podcast

O Video Podcast
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Minuten e-learn-Elemente
3. Grundlagen der inbound Kommunikation - Orientierung innerhalb der Struktur - Die 4 Phasen im Telefonat 33 Minuten | 4 Préasentation
-Die Gesprachsfuhrung im Dialog- der Telefonate - Elemente der Eréffnungsphase (wdhig.) 1 downloads Charts
- Kennen lernen der Phase 2 im Detail - Die Phase der Situations-/Bedarfsanalyse (wdhig.) M e-learn-Check
- Formulierungstechniken, die - Zielsetzungen der Phase 2 M Homework
dialogférdernd sind - Die Funktion von Fragen O Audio Podcast
- Fragetechniken: offen, alternativ, geschlossen O Video Podcast
- Der Einsatz der drei Fragetechniken
- Tabu-Frageworter ersetzen
- Beispielformulierungen fur sinnvolle Fragen
- Die Alternativfragen und die Gedachtnisse
- Die Nutzenorientierte Einleitung von Fragen. - der Zaubertrick
- Funktion und Beispielformulierungen
- Die Bedeutung der Einleitung von Fragen im inbound
- Horbeispiele aus verschiedenen Branchen
- Die Wirkung von Reiz-und Negativformulierungen
- Weichmacher und Fllwérter
- Moglichkeitsformen/Konjunktiv
- Worte, die der Gesprachspartner gar nicht mag
- Positive Formulierungen einsetzen
4. Grundlagen der inbound Kommunikation - Orientierung innerhalb der Struktur - Die Struktur der Telefonate 41 Minuten | i Prasentation

-Im Dialog erzeugen-

der Telefonate

- Kennen lernen der Phase 3 im Detail

- Formulierungs|
Gefuhlsbauch
ansprechen

hilfen, die den
des Gesprachspartners

- Elemente der Eréffnungsphase (wdhlg.)

- Vorgehensweise bei der Situations-und Bedarfsanalyse (wdhlg.)
- Zielsetzungen der Prasentationsphase

- Lésungen verkaufen

- Vertriebsaggressives und partnerschatftliches Verkaufen

- Definiton des Verkaufens

- Nicht Verkaufslogik sondern-psychologik

- Uberzeugen durch Information und Motivation

- Die Vorteil-/ Nutzenargumentation

- Einleitungsformulierungen

- Horbeispiele Vorteil-/Nutzenargumentation verschiedener Branchen
- Die Wirkung auf den Gesprachspartner

- Die Ankerfrage als dialogférderndes Hilfsmittel

- Formulierungsbeispiele geeigneter Ankerfragen

- Die Zielsetzungen der Gesprachsabschlussphase

- Die Schritte der Abschlussphase

- Formulierungsbeispiele: Zusammenfassung, Zielvereinbarung

- Abschlussfrage und Verarbschiedung

- Die Bedeutung der Abschlussphase

i downloads Charts
4 e-learn-Check

i1 Homework

O Audio Podcast

O Video Podcast
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6. Cross-und Up-Selling - Bedeutung von Cross- und Up-Selling
Maglichkeiten

- Voraussetzungen fir erfolgreiche
Zusatzverkaufe

- Techniken der Gespréachsfiihrung

Inhalte

- Ausgangssituation Cross- und Up-Selling
- Definition Cross-Selling

- Definition Up-Selling

- Zusatzverkaufe im stationaren Handel

- Zusatzverkéufe im Call Center

- Erfahrungen mit Zusatzverkaufen

- Voraussetzungen fir erfolgreiche Zusatzverkaufe
- Die eigene Einstellung zum Thema

- Die emotionale Einstellung

- Die positive Einstellung zu Zusatzverkaufen

- Zusatzverkaufe machen SpafR

- Die Gesprachsfiihrung bei Zusatzverkaufen

- Signale des Kunden aufgreifen

- Neuigkeiten aktiv ansprechen

Dauer in
Minuten

39 Minuten

enthaltene

M Prasentation

4 downloads Charts
i4 e-learn-Check

i1 Homework

O Audio Podcast

O Video Podcast

e-learn-Elemente
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