Geleitwort

Uber Service wird heute viel diskutiert: ,Was erwartet der Kun-
de von morgen? Werden Kunden wirklich zuvorkommend genug
behandelt? Wie geht man mit Beschwerden um? Gibt es zusitz-
liche Angebote?”

Eines wird dabei allerdings haufig vergessen: Service ist kein
singuldres Ereignis, sondern zieht sich durch alle Kontaktstufen
und Kommunikationskanile. Und ein Kanal wird dabei haufig
vollig unterschétzt — das Telefon. Wie oft kommt eine Kunden-
beziehung oder ein Geschift erst gar nicht zustande, weil der Ge-
sprachspartner am anderen Ende der Leitung schon beim Erst-
kontakt als unsympathisch oder unhéflich wahrgenommen wird?

Hier gibt es Handlungsbedarf! Und ,Maximale Kundennéhe
am Telefon™ hilft dabei.

Aus diesem Buch konnen selbst gewiefte Telefonprofis noch ei-
niges lernen. Wenn Sie zum Beispiel meinen, Sie kennen bereits
jede Technik und jeden Kniff, um am Telefon einen optimalen
Auftritt zu haben, wird Claudia Fischer Sie tiberraschen - sehr
tiberraschen! Denn mit diesem Buch halten Sie das Sahnehdub-
chen in Sachen ,Telefonpower® in der Hand.

Was macht dieses Buch anders als andere? Nun: Viele Fach-
biicher bieten relativ stereotyp Gesprichsleitfiden und eine gute
Portion Theorie an, die Sie als Leser bzw. Nutzer auswendig lernen
kénnen, um sie dann im entscheidenden Moment ,,herunterzu-



VI Geleitwort

beten®. Als Basis ist dieses Wissen sicherlich auch unverzichtbar,
aber sich nur darauf zu konzentrieren, wire zu kurz gesprungen.

Claudia Fischer geht deutlich weiter. Zu Recht! Denn Kunden
erwarten heute deutlich mehr. Sie wiinschen sich eine individuel-
le und personliche Service-Kommunikation - einen One-to-one-
Service!

In ,,Maximale Kundenndhe am Telefon® entdecken Sie, wie Sie
Ihre Personlichkeit, Thr Charisma und Thre Emotionen gezielt
einsetzen konnen, um im Telefonkontakt zu punkten. Wie Sie
mit Empathie und Intuition schnell Beziehung schaffen und Ihr
Gegeniiber fiir sich gewinnen.

Sie werden sich selbst und Ihr Telefonverhalten von einer véllig
neuen Seite kennen lernen!

Claudia Fischer weif3, wovon sie spricht. Als Spezialistin fiir
Kommunikation am Telefon gelingt es ihr, in ihrem Buch eine
Fiille von Tipps mit Praxisrelevanz zu geben. Also - probieren Sie
die Tipps aus. Ich bin sicher, Sie werden damit noch erfolgreicher
werden.

Herzlichst

Thre

Sabine Hiibner
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