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	09:00 – 09:15
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	--
	Vortrag
	

	09:15 – 09:30
	Lernziele Modul „Eindruck am Telefon “
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	09:30 – 10:00
	Der erste Eindruck am Telefon
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	Vortrag
	Folien 2 - 3
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	10:00 – 10:15
	Wortwahl
	1
	Vortrag
	Folie 4

	
	Interaktion: Aber-Übung
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	10:15 – 10:30
	Holen Sie sich Feedback
	1
	Vortrag
	Folien 5

	
	Interaktion: Selbsteinschätzung
	1
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	Kurzpause
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	1
	Fallbeispiel
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	Übung 1, Arbeitsblatt 1
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	1
	Plenum 
	

	12:00 – 12:30
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	Übung: Einstellung zum Telefonieren
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	Einzelarbeit
	Übung 3, Arbeitsblatt 3, Checkliste 2
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	13:30 – 13:45
	Lernziele Modul „Rhetorik und Stimme“
	2
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	Folie 1
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	Kommunikation
	2
	Vortrag
	Folie 2
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	Übung: Aktiv Zuhören
	2
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	Übung 1

	
	Aktives Zuhören
	2
	Vortrag
	Folie 3
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	15:15 – 15:45
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	2
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	Folie 6
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	Folie 1
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	Sich vorbereiten
	3
	Vortrag
	Folie 2

	09:25 – 09:55
	Positive Einstellung
	3
	Vortrag
	Folien 3 – 5

	09:55 – 10:10
	Körperhaltung und Mimik
	3
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	Folien 6 – 7 
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	Profistufen erfolgreicher Telefonate
	3
	Vortrag
	Folien 8 – 9 
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	Emotionen: Von der Reklamation zur Referenz
	3
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	Umgang mit Beschwerden
	3
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	Übung: Reklamation
	3
	Rollenspiel
	Übung, Handout

	12:00 – 12:15
	Umgang mit Einwänden 
	3
	Vortrag
	Folie 12

	12:15 – 12:30
	Mit Empfehlungen arbeiten
	
	Vortrag
	Folie 13

	
	Mittagspause
	
	
	

	13:30 – 13:45
	Lernziele Modul „Umgang mit Gesprächstypen“
	4
	Vortrag
	Folie 1

	13:45 – 14:15
	Wahrnehmungskanäle 
	4
	Vortrag
	Folie 2 

	
	Übung: Wahrnehmungskanäle
	4
	Einzelarbeit
	Übung 1, Arbeitsblatt 1

	
	Gesprächstypen
	4
	Vortrag
	Folien 3 - 5

	14:15 – 14:45
	Kommunikationseigenschaften
	4
	Vortrag
	Folien 6 - 7, Handout 1 

	
	Übung: Gesprächstypen
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	Partnerarbeit
	Übung 2, Handout 2

	
	Kurzpause
	
	
	

	15:00 – 15:15
	Typenunabhängige Fragen
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	15:15 – 15:45
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	Übung: Aktive Aufwertung
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	Übung 3, Arbeitsblatt 2
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	Empathie
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	Übung: Selbsteinschätzung Einfühlungsvermögen
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	Einzelarbeit
	Übung 4, Arbeitsblatt 3
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	Training: Wie Sie sich auf Gespräche vorbereiten
	4
	Einzelarbeit
	

	
	Training: Sensibilisierung für die Wahrnehmung von Impulsen
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	Partnerarbeit
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	Lernbilanz, Teilnehmer-Feedback, Verabschiedung
	--
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	Testbogen, Formular, Evaluationsbogen
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