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Inhalt: In lgicht verstandlicher und
kompakter Form geben die Autoren
Mitarbeitern von Callcentern und
Unternehmen, die mit Kunden tale-
fonischen Kontakt haben, fundierte
Tipps fir den Berufsalltag. Mahezu
alle Situationen des heutigen Tele-
fonalitags werden beschrigben: als
Basics kundenorientierte Formulie-
rungen, der Umgang mit reklamie-
renden Kunden, Fragetechniken so-
wie das Hinterlassen von Nachrich-
ten auf Anrufbeantwortern. Um akti-
ve Telefonate zur Neukundengawin-
nung und fiir Cross-/Upselling-

| Aktionen erfolgreich zu absolvieren,
| werden Gespréchsfilhrung, Nutzen-

argumentation und Einwandbe-
handlung dokumentiert. Sehr schin
wird die Selbstverantwortung flr Ei-
genmotivation und Stressmanage-
ment verdeutlicht.
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Préasentation: Das Buch ist aus
drei Perspektiven geschrieben. Der
Leser schilipft in die Rolle eines jun-
gen Mannes, der seine Tatigkeit in
einem Callcenter aufnimmt und dort
Erfahrungen sammeilt. Hinzu treten
die Teamleiterin, die den neuen Mit-
arbeiter einarbeitet, und die Psy-
chologin, die Hintergrinde erldutert.
Eine klare Aufteilung, schrittweise

VERLOSUNG
Vom Buch der Woche verlost das
Abendblatt fiinf Exemplare, Und
50 sind Sie dabei: Wahlen Sie un-
sere

Gewinnhotline

(01378) 40 34 67
(50 Cent pro Anruf aus dem Fest-
netz), geben Sie das Stichwort
oBest Caller* an. Oder schreiben
Sie eine Postkarte an die fol-
gende Adresse:

Hamburger Abendblatt
Beruf & Erfolg
Stichwort: Bast Caller
20644 Hamburg
Teilnahmeschluss ist der 30, De-
zember  (Poststempel). Der
Rechtsweg ist ausgeschlossen.
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Einfihrungen, Zusammenfassun-
gen, Visualisierungen und die in
LAomanform®  gehaltene Schreib-
weise lassen das Buch locker lesen
und machen die Inhalte greifbar so-
wig leicht verstdndlich. Schade,
dass einige wichtige Kernaussagen
im Text verschwinden, wie zum Bei-
spiel die positiven Aspekte, wenn
sich ein Kunde mit einer Reklamati-
on (berhaupt meldst, statt still-
schweigend zur Konkurmenz 2u ge-
hen.
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Praxiswert: Es ist splirbar, dass |
die Autoren aus der Telefon- und
Trainingspraxis kommen. Das Buch
riickt Callcenter in ein wohituend
positives Licht. Sollte die Einarbei-
tung dort jedoch nicht so allumfas-
send ablaufen, wie von den Autoran
beschrieben, eignet sich das praxis-
nahe Buch als schdnes Machschla-
gewerk. Einige Formulierungsvor-
schlage kommen zwar etwas ge-
stelzt daher Dennoch lisfert das
Buch sehr gute Gedankenanstifie
rund um das Telefonmarketing.
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SABIN BERGMANN
Die Autorin ist Telefontrainerin in
Hamburg (www.contelle.de).




