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Kundentyporientierung am Telefon

Effizienter Telefonieren durch besseres Verstehen des Anderen

Je starker die Verhaltensprofile voneinander

abweichen, desto groRer ist das Konfliktpotenzial
und desto unterschiedlicher ist die Erwartungs-
haltung. Auch am Telefon lasst sich der

Verhaltensstil des Gesprachspartners schnell '3 ¢ PN/
erkennen. Man erkennt schneller, was der andere :

will und kann sich darauf einstellen. Es hilft besser

zu kommunizieren und Konflikte zu vermeiden. Es p

wird leichter die gewiinschten Ergebnisse zu )

erreichen.

Seminarziel

Die Teilnehmer

bereiten das Gesprach optimal vor
ermitteln ihren eigenen Verhaltenstyp nach Persolog® (DISG®-)Typologie

kennen das unterschiedliche Verhalten von Kunden nach der Kundentypologie von
Persolog®-(DISG®)

kénnen sich auf das unterschiedliche Verhalten der Kunden einstellen
wenden bei Telefonaten einen Quick-Check zur Typologie der Kunden an
lernen, sich besser und schneller auf den Kunden einzustellen

erwerben die Fahigkeit, durch die schnellere Einschatzung des Kundentypus am Telefon
effizienter und erfolgreicher zu werden

lernen den anderen Verhaltensstil zu akzeptieren und als Erganzung zum eigenen
Verhaltensstil zu sehen

erkennen ihre eigene Wirkung am Telefon und Entwickeln MalRnahmen um diese zu
verbessern
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Inhalte

Verhaltenstypologie Persolog®(DISG®)-Typen

Eigener Verhaltensstil

Starken und Schwachen der einzelnen Stile

Personliche Entwicklung auf Grundlage des eigenen Stils
Quick —Check des Kunden zur Kommunikation am Telefon
Gesprachsvorbereitung fiir verschiedene Kundentypen
Kundengesprache mit unterschiedlichen Kundentypen
Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Verhaltenstypen
Konfliktpotentiale aufgrund unterschiedlichen Verhaltens

Der andere Verhaltensstil als Erganzung zum eigenen Stil

Servicegesprache aus dem Arbeitsalltag der Teilnehmer

Typspezifisches Argumentieren

IVI et h O d e n Verhalten / Atmosphiire

Bereich Merkmal DIsG Bereich Merkmal DISG
. Leh rgesprach Verhalten |sachlich Atmosphire |stimmungsvoll
warmherzig férmlich
[ Gruppena rbeit provozierend wohlwollend
.. charmant stressig
B Ubungen - Rollentraining ‘ Argumentation |
Bereich Merkmal DISG| Bereich Merkmal DIsG
Art logisch Vorgehen sprunghaft
sozial strukturiert
druckvoll anpassend

M M emotional fokussiert
rg a n I S a I O n Uberzeu- |Beweise, Logik Reaktion motivierend

gen dureh fgincenen, Milgefuhl unter Bruck | rechtnaberisch

B Zielgruppe Belspide, _ bittend
. . Auffords , Apell fend
B Servicekoordinatoren T
‘ Bereich Merkmal DISG Bereich Merkmal DISG‘
B Kundenberater am Telefon | Sorele rerkma oo | -
Was wird | Fehler im Dokument Wie sie motivierend

. . reklamiert Wechsel Monteur reklamieren bittend
B Sachbearbeiter Service Pres/Leisting pm——
Arbeitseffizienz
. D auer Kratzer, Fleck fordernd
Streitfall | Droht mit Klage Wenn sie im | Entschuldigt sich
. 2 Tage &::ﬁhl tausendmal

Entschuldigt sich,
dass er keine andere
Wahl hat als zu

Rechtfertigung

kundigen

Sieht sich gendtigt die Bittet um
Offentlichkeit zu Verzeihung
informieren

Droht mit Klage Keine Reaktion

Beispielseite aus dem Arbeitsbuch fiur die
Seminarteilnehmer
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