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Servicetraining im Reisebiiro

Ablauf des Trainings »Erfolgsversprechend telefonieren«

in Kleingruppen

Zeit Phase Inhalte Methode Ziele |Absicht
10:00 bis | Motivation | Eine stimmige Auswahl an typi- Galerie vor dem « Entlastung
10:15 Uhr Mind schen und moéglichen Einwdnden Seminar oder gleich | ¢ Bewusstmachung
Opener | der Mitarbeiter werden aufgefiihrt: | im Seminarraum. der eigenen
. : Einwénde und
Die typischen Sorgen
Ebenso werden die typischen Einwande, Sorgen
Kundenanliegen und Wiinsche nach | et cetera werden als
Kontakt aufgefiihrt: suche individu- | Anzeige gestaltet:
elle, freundliche Beratung ... zum Beispiel als
»Todesanzeigex.
Aus den Kunden
winschen und -an-
liegen werden »Kon-
taktanzeigen« oder
»Steckbriefe« oder
»Suchanzeigenc.
10:15 bis | Mind Die Referentin telefoniert hérbar Offentliches Anmerkung: Das
10:25 Uhr | Opener II und plakativ im Seminarraum. Telefonat Thema wird »ge-
Das sind positive Beispiele von lebt«, Best-Practice-
Kundentelefonaten. Darunter sind Beispiele sind un-
auch die vermutlich »negativen« mittelbar erfahrbar.
oder »schwierigen« Telefonate mit Zugleich findet eine
Kunden, die aber auch mit Freude Irritation im positi-
ausgefihrt werden. Zwischendrin ven Sinn statt.
kommt der Hinweis an die herein-
kommenden Teilnehmerinnen
»Hallo, herzlich willkommen, bitte
setzen Sie sichl«.
10:26 bis | Vorstellung | Die Referentin stellt sich mit weni- | Storytelling Sicherheit geben
10:28 Uhr gen Satzen vor. Dann der wichtige
Hinweis: »Diese Freude und Begeis-
terung, mit Kunden zu telefonieren,
hatte ich nicht immer ...«
Sie erzahlt kurz von friiher, wie es
ihr mit dem Telefonieren so ge-
gangen ist und wie sie dann den
Erfolg erlebt hat, der durch ihre
personliche Verhaltensanderung
entstanden ist. Denn dann hat sie
erfolgreich und vor allem zufrieden-
stellend mit den Kundinnen und
Kunden telefoniert.
10:28 bis | Motivation | Museumsrundgang »Warum wir Methode »Museum« | e Starke Motivation
10:55 Uhr | und diesen Beruf so lieben« fars Thema
Einstieg ins | e Teil 1 durch die Dozentin ¢ Aktive Beteiligung
Thema ¢ Teil 2 durch die Teilnehmenden e Férderung

Gruppenprozess
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Zeit Phase Inhalte Methode Ziele |Absicht
10:55 bis | Férderung | Vorstellungsrunde. Vorstellungsrunde
11:10 Uhr | Gruppen- Die Teilnehmenden stellen sich
prozess . o
untereinander vor. Zum Beispiel:
¢ Im ersten Schritt unterhalten sie
sich zu zweit Uber ihr Hobby, ihr
Lieblingsessen und den Wohnort.
¢ Im zweiten Schritt wird dies dann
gegenseitig in grofRer Runde vor-
gestellt.
Bitte beachten: Diese Vorstellungs-
runde sollte flott und dynamisch
vonstattengehen, da sich sonst die
Dynamik im Seminar zu sehr ver-
langsamt.
11:10 bis | Einstieg Aspekte und Notwendigkeiten der | Bodenprdsentation
11:30 ins Thema | aktuellen Marktlage
Uhr 15 Minuten Prdsentation, danach
finf Minuten Zeit fir Fragen
11:30 bis | Pause
11.50 Uhr
11:50 bis | Wieder- Die wesentlichsten Inhaltsaspekte Der rasende Vertiefung
12:00 Uhr | holung der Bodenprdsentation werden in Reporter
Form eines Quiz
wiederholt.
12:00 bis | Inhaltsbe- | Die Teilnehmenden erarbeiten in Methode: Die Teilnehmenden
12:45 Uhr | arbeitung | Kleingruppen typische Telefonsitua- | »Das schlechte aktivieren ihre bis-
tionen mit Kundinnen und Kunden. | Beispiel«, wird zwei- | herigen Kenntnisse
Fokus ist dabei, dass diese Beispiele | mal durchgespielt und arbeiten aktiv
so schlecht wie moglich gezeigt am Thema.
werden.
In der zweiten Runde zeigen die
Teilnehmenden diese Beispiele
verbessert auf.
12:45 bis | Reflexion Kurze Feedbackrunde nach dem Methode: Blitzlicht
13.00 Uhr ersten Teil, zum Beispiel mit der
Frage »Welche Erkenntnis nehme
ich aus diesem Vormittag mit?«
13:00 bis | Mittagspause
13:45 Uhr
13:45 bis | Wieder- Mittels einer bewegungsfreudigen | Methode »Die Reise
14.00 Uhr | holung der | Aktivitédt werden die Kernaspekte nach Jerusalem«
Kernpunk- de}s Vormittags Musik — vielleicht
te des Vor- | wiederholt. o
. etwas mit Reisen?
mittags
14:00 bis | Vertiefung | Die Dozentin stellt eine Art Ge- Flipchart, grof3es,
14.10 Uhr | Inhalt sprachsleitfaden vor, der die wesent- | visualisiertes Pinn-

lichen Aspekte eines aktiven Telefo-
nats mit Kunden zusammenfasst.

wandpapier

Barbara Messer: Inhalte merk-wiirdig vermitteln
© 2021 Beltz Verlag « Weinheim und Basel » www.beltz.de




Zeit

Phase

Inhalte

Methode

Ziele |Absicht

14:10 bis
14:20 Uhr

Inhalts-
vertiefung

Die Dozentin zeigt ein Best-
Practice-Beispiel als Rollenspiel.
AnschlieRend kénnen Fragen
gestellt werden.

Rollenspiel

Die Teilnehmenden
sehen, wie eine
optimale Situation
ausgefihrt wird.

14.20 bis
15.30 Uhr

Inhaltsbe-
arbeitung

Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
gehen in Kleingruppen und proben
eine ebensolche Szene aus ihrem
beruflichen Alltag.

Die Dozentin halt sich zurlick, so-
dass die Teilnehmenden sicher pro-
ben kénnen.

15:30 bis
15:45 Uhr

Pause

15.45 bis
16.00 Uhr

Reflexion

Nun ist die Zeit fir Fragen zu spezi-
ellen herausfordernden Situationen.
Die Teilnehmenden fragen die Do-
zentin zu speziellen Situationen mit
ihren Kundinnen und Kunden aus
ihrem eigenen Alltag. Diese zeigt
Lésungen dann im szenischen Spiel.

Szenisches Spiel
»Best Practice«

16:00 bis
17:00 Uhr

Vertiefung

Die Teilnehmenden zeigen ihre er-
arbeiteten Sequenzen vor der Grup-
pe und bekommen gegebenenfalls
Feedback. Hier ist noch einmal
Raum, um Fragen zu stellen. Die
Dozentin kann gegebenenfalls nach
einmal korrigieren.

Szenisches Spiel,
Rollenspiel

17:00 bis
17:15 Uhr

Transfer in
den Alltag

Die Teilnehmenden schreiben einen

Brief an sich selbst. In diesem Brief

schreiben sie auf,

¢ was sie heute gelernt haben,

¢ was sie besonders berihrt hat,

e was sie ab jetzt anders machen
mochten.

AnschlieRend wird dieser Brief in
einen Umschlag gelegt, mit der ei-
genen Anschrift versehen und spater
von der Dozentin versandt. Zum Bei-
spiel Vier bis sechs Wochen spater.

Methode
»Brief an mich
selbst«

17:15 bis
17:30 Uhr

Abschluss

Abschlussrunde.

Zum Beispiel eine Blitzlichtrunde

mit Fragen wie

¢ Was ist meine grof3te Erkenntnis?

¢ Worauf freue ich mich ab jetzt im
Kundenkontakt?

Diese Runde kann mit Bildkarten,
die auf dem Boden liegen, ausge-
fihrt werden.

Abschlussrunde

Um dieses Beispiel noch plastischer vor Augen zu fithren, hat Barbara Messer speziell dazu ein Video
gedreht. Sie konnen es unter www.beltz.de/9783407367303 abrufen.
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