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Kundencrien-
tiert telefonie-
ren von Hans-
| Michael Klein.
o ME Cornelsen,

g ikl 189 Seiten,

[ e i 14,95 Euro.
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Inhalt: Wer beruflich telefo-
niert, wirkt automatisch nach
aufen und pragt das .akust-
sche Erscheinungsbild” seines
Unternehmens mit. Gleichzei-
tig bietet das Telefon aktiv die
Maglichkeit, Kundenarientie-
rung umzusetzan, Kundenbe-
zlehungen zu pflegen und das
Teleton als Marketinginstru-
ment zu nutzen. Wie jeder ein-
zelne Milarbeiter im Unterneh-
men dies leisten Kann, vermit-
el dieses Buch. Es liefert kon-
krete Tips 1lir kundenorientier-
les Telefonieren und erfolgrei-
che Akquise. Dabei, so die
Kernaussage, reicht brillante
Rhetorik nichl aus, wenn es an
Kundenorigntierung mangelt.
Der Autor erldutert, wie Be-
schwerden professionell bear-
beitet werden, und erklart auch
rechiliche Aspekle.
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Praxiswert: Jede Zeile dieses
Titels belegt, Hans-Michael
Klein ist ein Mann der Praxis.
Wer taglich Anrufe von Kunden
entgegennimmt, erkennt sich
und die Anrufer wieder — und
findet wirksame Tips, um das
gigene Telefonverhalten zu
verbessern. Wer per Telefon

VERLOSUNG

Vam Buch der Woche ver-
lost das Abendblatt flinf
Exemplare. Und so sind Sie
dabei: Wihlen Sie unsere

Gewinnhotline
(0190) 24 15 24

{ein Service von CompuTel,
62 Cant pro Minute aus dem
Festnetz) und geben Sie das
Stichwort . Telefon™ an. Oder
schreiben Sie bitte eine
Postkarte an das
Hamburger Abendblatt
Beruf & Erfolg
Stichwort: Telefon
20816 Hamburg

Der TeilnahmeschiuB ist der
1. Februar 2004 (Poststem-
pel). Der Rechtsweg ist aus-
geschiossen.

akquiriert, kann durch die Lek-
tire seine Gesprichsflhrung
optimieren. Und Fihrungs-
krafte, die fUr die Kundenorien-
tierung verantwortlich sind, ha-
ben sicher einige Aha-Erleb-
nisse, was alles schieflaufen
kann = und varbessert werden
muBl. Minus: Mehr Tips fur
schwierige Situationen, etwa
mit aufgebrachten Anrulern,
waran wiinschenswert.
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Prasentation: Wann Immer
der Autor Fehlverhalten be-
schreibt, tut er das mit einem
Augenzwinkern = und beraitet
$0 ein Kurzweiliges, lehrrel-
ches Lesevergnigen. Die Tips
sind zwar handlest, aber nicht
durchgehend hervorgehoben,
sondern teilweise im Text ver-
steckl. Ein komprimierter Leil-
faden, etwa fUr die Gesprachs-
vorbereitung, fehll. Ein weite-
res Manko: Der Text springt
standig zwischen verschiede-
nen Perspektiven hin und her,
der rote Faden geht verloren.
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