telefontraining

telefontraining: Der Schlissel zu professionellem Kundenkontakt am Telefon

In der heutigen Geschaftswelt ist die Telefonkommunikation ein essenzielles
Werkzeug fir Unternehmen, um Kunden zu gewinnen, zu binden und zu uberzeugen.
Professionelles telefontraining ermdéglicht es Mitarbeitenden, ihre
Kommunikationsfahigkeiten am Telefon zu optimieren, Missverstandnisse zu
vermeiden und einen positiven Eindruck zu hinterlassen. Durch gezielte
Schulungen konnen Unternehmen die Effizienz ihrer telefonischen
Kundenbetreuung steigern und ihre Verkaufszahlen nachhaltig verbessern. In
diesem Beitrag erfahren Sie alles Wesentliche rund um das Thema
telefontraining, von den Vorteilen ilber die wichtigsten Inhalte bis hin zu
Tipps fur die Umsetzung.

Was ist telefontraining?

Definition und Zielsetzung

1. Unter telefontraining versteht man spezialisierte Schulungen, die
Mitarbeitende darin befahigen, professionell und souveran am Telefon
aufzutreten.

2. Ziel ist es, Kommunikationsfahigkeiten zu verbessern, Kundenbeziehungen
zu starken und Verkaufs- sowie Serviceprozesse effizienter zu gestalten.

Warum ist telefontraining wichtig?

e Steigerung der Kundenzufriedenheit durch kompetente Beratung

Verbesserung der Gesprachsfuhrung und Konfliktlosungskompetenz

Erhohung der Abschlussquote bei Verkaufsgesprachen

Vermeidung von Missverstandnissen und negativen Erfahrungen

Forderung eines professionellen Markenimages



Wichtige Inhalte eines effektiven
telefontraining

Grundlagen der telefonischen Kommunikation

1.

2.

3.

Der erste Eindruck: Begrifung und Vorstellung
Aktives ZuhOren: Kundenbedirfnisse erkennen

Sprache und Tonfall: Freundlich, klar und professionell

. Stimmeinsatz: Lautstarke, Tonhdhe und Sprechtempo

. Vermeidung von Nervositat und Unsicherheit

Techniken der Gesprachsfiihrung

e Fragetechniken: Offene und geschlossene Fragen
e Aktives Paraphrasieren zur Bestatigung
e Ungang mit Einwanden und Beschwerden

e Abschlussstrategien: Call to Action und Abschlussfragen

Ungang mit schwierigen Situationen

. Deeskalation bei aufgebrachten Kunden
. Professioneller Umgang mit Ablehnung
. Konfliktlésungskompetenz

. Notfall- und Krisenmanagement am Telefon



Verkaufstechniken am Telefon

Upselling und Cross-Selling

Nutzenargumentation: Kundenmehrwert aufzeigen

Timing und Gesprachsdauer optimieren

Follow-up und Nachbereitung

Vorteile eines professionellen telefontrainings

Verbesserte Kundenbindung

Professionell geschulte Mitarbeitende kdnnen Kunden kompetent beraten, was zu
einer starkeren emotionalen Bindung fuhrt.

Steigerung der Verkaufszahlen

Gezielte Kommunikationstechniken erhdohen die Wahrscheinlichkeit,
Verkaufsabschlisse erfolgreich abzuschliel3en.

Effizienzsteigerung im Kundenservice

Klare Gesprachsfihrung und Konfliktldsungskompetenz reduzieren die
Gesprachszeit und steigern die Kundenzufriedenheit.

Imagepflege und Markenbildung

Ein professioneller Auftritt am Telefon starkt das Vertrauen in Ihr
Unternehmen und verbessert das Image.

Methoden und Formate des telefontrainings

Prasenzschulungen

Vor Ort durch erfahrene Trainer, ideal fiir interaktive Ubungen und
Rollenspiele.



Online-Trainings

Flexibel und ortsunabhangig, geeignet fur Unternehmen mit dezentralen Teams.

Webinare und virtuelle Workshops

Interaktive Sessions, die Theorie und Praxis kombinieren, oft begleitet von
Rollenspielen und Feedback.

Individualcoaching

MaBgeschneiderte Betreuung einzelner Mitarbeitender zur gezielten
Verbesserung spezifischer Fahigkeiten.

Tipps fir die erfolgreiche Umsetzung von
telefontraining

Bedarfsermittlung und Zielsetzung

1. Analyse der aktuellen Kommunikationsfahigkeiten

2. Festlegung konkreter Ziele (z.B. Verbesserung der Abschlussquote,
Konfliktmanagement)

Integration in den Arbeitsalltag

e Regelmalige Schulungen und Auffrischungskurse
e Feedbackkultur etablieren

e Praxisnahe Ubungen und Rollenspiele nutzen

Motivation und Akzeptanz fordern

1. Transparente Kommunikation der Vorteile

2. Erfolgserlebnisse teilen



3. Belohnungen und Anerkennung aussprechen

Messung des Trainingserfolgs

e Feedback der Mitarbeitenden und Kunden
e Analyse relevanter Kennzahlen (z.B. Gesprachsdauer, Abschlussquote)

e Kontinuierliche Optimierung des Trainingsprogramms

Fazit: Investition in telefontraining lohnt
sich

In einer zunehmend digitalisierten Welt bleibt das Telefon ein zentrales
Kommunikationsinstrument. Durch professionelles telefontraining konnen
Unternehmen ihre Mitarbeitenden befahigen, Kunden professionell, empathisch
und Uberzeugend zu betreuen. Die Investition in Schulungen zahlt sich durch
hohere Kundenzufriedenheit, gesteigerte Verkaufszahlen und ein positives
Unternehmensimage aus. Daher ist telefontraining eine essenzielle Malnahme,
um im Wettbewerb erfolgreich zu bestehen und nachhaltige Kundenbeziehungen
aufzubauen.

Frequently Asked Questions

Was ist Telefontraining und warum ist es wichtig?

Telefontraining ist die Schulung von Kommunikationsfahigkeiten am Telefon, um
professionell, freundlich und effektiv mit Kunden oder Geschaftspartnern zu
interagieren. Es ist wichtig, um Kundenzufriedenheit zu steigern,
Missverstandnisse zu vermeiden und den Verkaufs- oder Serviceprozess zu
verbessern.

Welche Techniken werden im Telefontraining
vermittelt?

Im Telefontraining werden Techniken wie aktives Zuhdren, klare Sprache,
positive Formulierungen, Gesprachssteuerung, Umgang mit Einwanden und
professionelle Gesprachsfihrung vermittelt.



Wie kann Telefontraining die Kundenzufriedenheit
erhohen?

Durch gezieltes Telefontraining lernen Mitarbeitende, empathisch auf Kunden
einzugehen, Probleme effizient zu 1désen und einen positiven Eindruck zu
hinterlassen, was die Kundenzufriedenheit deutlich steigert.

Welche digitalen Tools unterstiitzen beim
Telefontraining?

Tools wie Videokonferenzplattformen, Rollenspiel-Software, Aufzeichnungs- und
Analyse-Tools sowie E-Learning-Plattformen helfen bei der Durchfihrung und
Nachbereitung von Telefontrainings.

Wie lange sollte ein effektives Telefontraining
dauern?

Die Dauer variiert, aber ein effektives Training liegt meist zwischen einem
halben Tag bis zu mehreren Wochen, abhangig vom Umfang der Inhalte und der
Intensitat der Schulung.

Wie misst man den Erfolg eines Telefontrainings?

Erfolg kann durch Kundenfeedback, Gesprachsanalysen, Verbesserung der KPIs
wie Gesprachszeiten, Abschlussraten oder Zufriedenheitswerte sowie durch
Mitarbeiterbefragungen gemessen werden.

Welche aktuellen Trends gibt es im Bereich
Telefontraining?

Aktuelle Trends umfassen die Integration von Kinstlicher Intelligenz,
personalisierte Schulungen, virtuelle Trainingsformate, Einsatz von Chatbots
zur Unterstutzung sowie die Fokussierung auf emotionale Intelligenz und Soft
Skills.

Additional Resources

Telefontraining: Der Schlissel zur effektiven Kommunikation am Telefon

In der heutigen Geschaftswelt ist das Telefon nach wie vor ein zentrales
Kommunikationsmittel, das sowohl fur den Kundenkontakt als auch fir interne
Abstimmungen unverzichtbar ist. Dabei spielt die Qualitat der Telefonate eine
entscheidende Rolle fiur den Erfolg eines Unternehmens. Die Kunst des
Telefontrainings — auch als Telefontraining oder Telefonschulung bekannt —
gewinnt daher zunehmend an Bedeutung. Es handelt sich um gezielte Schulungen,
die Mitarbeitende darin befahigen, professionell, freundlich und effizient am
Telefon zu agieren. Dieser Artikel bietet eine umfassende Analyse des Themas,



beleuchtet die verschiedenen Aspekte des Telefontrainings und zeigt auf,
warum es flr Unternehmen jeder Grofe ein unverzichtbares Instrument ist.

Was 1ist Telefontraining?

Telefontraining bezeichnet strukturierte Schulungsprogramme, die
Mitarbeitende in den Fahigkeiten und Techniken des telefonischen Kontakts
schulen. Ziel ist es, die Gesprachsfuhrung zu verbessern, die Kundenbindung
zu starken und die Effizienz im Kommunikationsprozess zu erhdhen. Dabei
werden sowohl verbale als auch nonverbale Aspekte der Telefonkommunikation
behandelt.

Typischerweise umfasst ein Telefontraining:

- Die richtige Gesprachsfihrung

- Professionelles Verhalten am Telefon

- Umgang mit schwierigen Kunden

- Gesprachsabschluss und Nachbereitung

- Nutzung von Gesprachsleitfaden und -techniken

Das Ergebnis soll sein, dass Mitarbeitende sicherer, lberzeugender und
empathischer agieren, was letztlich zu einer hdéheren Kundenzufriedenheit
fahrt.

Die Bedeutung von Telefontraining fiir
Unternehmen

Steigerung der Kundenzufriedenheit

Der erste Kontakt mit einem Unternehmen erfolgt oft telefonisch. Ein
professionelles, freundliches Gesprach hinterldasst einen positiven Eindruck
und fordert die Kundenbindung. Mitarbeitende, die im Telefontraining geschult
wurden, konnen Kundenbedirfnisse besser erkennen und gezielt darauf eingehen,
was zu einer hoheren Kundenzufriedenheit fuhrt.

Verbesserung der Verkaufszahlen

Im Vertriebsbereich ist das Telefon eine zentrale Plattform fur Akquise und
Up-Selling. Gut geschulte Mitarbeitende sind in der Lage, Gesprache
uberzeugend zu fihren, Einwande professionell zu behandeln und Abschlisse



erfolgreich zu tatigen.

Effizienzsteigerung im Kundenservice

Ein strukturierter Gesprachsleitfaden und klare Kommunikationsstrategien
reduzieren die Gesprachsdauer und vermeiden Missverstandnisse. Dies fuhrt zu
einer effizienteren Nutzung der Ressourcen und einer besseren
Servicequalitat.

Image- und Wettbewerbsfahigkeit

Unternehmen, die durch professionelles Telefontraining ihre Servicequalitat
verbessern, positionieren sich als kundenorientiert und zuverlassig. Dies
starkt das Markenimage und verschafft einen Wettbewerbsvorteil.

Inhalte und Methoden des Telefontrainings

Grundlegende Inhalte

Ein umfassendes Telefontraining deckt verschiedene Themen ab:

- Kommunikationsgrundlagen: Aktives Zuhoren, klare Sprache, positive
Formulierungen

- Gesprachsfihrung: Zielorientierte Gesprache, Gesprachsleitfaden,
Fragetechniken

- Umgang mit Einwanden: Einwande erkennen, empathisch reagieren, Ldosungen
anbieten

- Beschwerdenmanagement: Professioneller Umgang mit unzufriedenen Kunden
- Abschluss und Nachbereitung: Gesprach sinnvoll beenden, Follow-up
organisieren

Methoden und Lernansatze

Moderne Telefontrainings setzen auf vielfaltige Methoden, um den Lernerfolg
zu maximieren:

- Theoretischer Unterricht: Vermittlung von Grundlagen und Best Practices

- Rollenspiele: Simulation realer Gesprachssituationen, um Verhalten zu
trainieren

- Videoanalysen: Aufzeichnungen von Gesprachen zur Reflexion und Verbesserung
- Feedbackrunden: Konstruktive Kritik und individuelle Tipps

- E-Learning-Module: Flexibles Lernen, das auf individuelle Bedurfnisse
eingeht



- Supervision und Coaching: Begleitung durch erfahrene Trainer wahrend des
Arbeitsalltags

Durch den Einsatz dieser Methoden wird die Schulung praxisnah gestaltet und
auf konkrete Herausforderungen der Mitarbeitenden eingegangen.

Wichtige Kompetenzen, die im Telefontraining
vermittelt werden

Ein effektives Telefontraining zielt darauf ab, eine Reihe von
Schlisselkompetenzen zu entwickeln:

Aktives Zuhodren

Das Verstandnis der Kundenbediurfnisse ist essenziell. Mitarbeitende lernen,
aufmerksam zuzuhdren, nonverbale Hinweise zu erkennen und gezielt Rickfragen
zu stellen.

Empathie und Freundlichkeit

Der Ton macht die Musik. Ein freundlicher, empathischer Umgang schafft
Vertrauen und sorgt fur ein positives Gesprachsklima.

Klare und prazise Kommunikation

Komplexe Sachverhalte werden verstandlich vermittelt. Die Nutzung einfacher
Sprache und strukturierter Aussagen erhdht die Gesprachseffizienz.

Professionelles Beschwerdemanagement

Der Umgang mit Unzufriedenheit erfordert Gelassenheit, Verstandnis und
lésungsorientiertes Handeln.

Selbstsicherheit und Argumentation

Mitarbeitende sollen in der Lage sein, Uberzeugungsarbeit zu leisten und auch
in schwierigen Situationen ruhig zu bleiben.



Herausforderungen im Telefontraining und
Losungsansatze

Trotz der vielfaltigen Vorteile sind mit der Implementierung von
Telefontrainings auch Herausforderungen verbunden:

- Motivation der Mitarbeitenden: Nicht alle Mitarbeitenden sind von Natur aus
kommunikativ. Hier helfen motivierende Schulungen und kontinuierliches
Feedback.

- Zeitaufwand: Schulungen erfordern Ressourcen und Planung. Unternehmen
sollten festen Zeiten und regelmaBfige Auffrischungskurse einplanen.

- Anpassung an individuelle Bedlirfnisse: Unterschiedliche Branchen und
Kundentypen erfordern malgeschneiderte Trainings. Personalisierte Module sind
hier von Vorteil.

- Messbarkeit des Erfolgs: Der Erfolg eines Telefontrainings ist schwer
quantifizierbar. Die Einflhrung von Kennzahlen wie
Kundenzufriedenheitsbewertungen, Gesprachsdauer oder Abschlussquoten hilft,
die Wirksamkeit zu messen.

Losungsansatze umfassen die Integration von kontinuierlichem Lernen,
Feedback-Systemen und die Nutzung moderner Technologien.

Technologien und Tools im modernen
Telefontraining

Die Digitalisierung hat das Telefontraining revolutioniert. Moderne Tools
ermoglichen eine effektivere Schulung und nachhaltige Lernfortschritte:

- Call-Recording-Systeme: Aufzeichnungen zur Analyse und Feedback

- E-Learning-Plattformen: Flexibles Lernen im eigenen Tempo

- Virtuelle Trainingsraume: Online-Workshops und Webinare

- KI-basierte Analyse-Tools: Erkennung von Sprachmustern, Tonfall und
Gesprachsqualitat

- CRM-Integrationen: Unterstutzung bei Gesprachsleitfaden und Dokumentation

Der Einsatz dieser Technologien erhdht die Skalierbarkeit, Flexibilitat und
Effektivitat von Telefontrainings.

Fazit: Warum sich Investitionen 1in



Telefontraining lohnen

Ein gut durchdachtes und kontinuierlich optimiertes Telefontraining ist fur
Unternehmen eine lohnende Investition. Es steigert die Kundenzufriedenheit,
verbessert die Verkaufszahlen, starkt das Unternehmensimage und fordert die
Mitarbeiterentwicklung. In einer Zeit, in der die digitale Kommunikation
immer wichtiger wird, bleibt das Telefon ein unverzichtbares Werkzeug fir den
personlichen Kontakt. Unternehmen, die in die Schulung ihrer Mitarbeitenden
investieren, sichern sich langfristig einen Wettbewerbsvorteil und legen den
Grundstein fur nachhaltigen Erfolg.

Zusammenfassend lasst sich sagen: Telefontraining ist kein blolRes
Handwerkszeug, sondern eine strategische Investition in die
Kommunikationsqualitat und die Reputation eines Unternehmens. Mit den
richtigen Inhalten, Methoden und Technologien lasst sich das volle Potenzial
des telefonischen Kontakts entfalten — zum Wohle des Unternehmens, der
Mitarbeitenden und der Kunden.

Telefontraining

telefontraining: Gesprachstechniken Christine Scharlau, Michael Rossié, 2016-09-07
Entspannt und effizient kommunizieren! Die Autoren sind erfahrene Trainer und helfen Thnen in
diesem Buch, TIhre Fahigkeiten zur Kommunikation (wieder) zu entdecken und auszubauen. Sie
zeigen, welche Muster jedem Gesprach zugrunde liegen und stellen Thnen eine Basisausrustung an
Gesprachswerkzeugen zur Verfugung. Inhalte: Wie Sie Hurden uberwinden, Gesprache gezielt
steuern und in Gruppendiskussionen sicher auftreten Die wichtigsten Kommunikationsregeln:
Gesprachsfallen vermeiden, Gesprachspannen beheben Expertentipps fur schwierige
Gesprachssituationen: verstanden werden und verstehen Extra: mit zahlreichen Dialogbeispielen aus
der Praxis

telefontraining: Empfehlungsmarketing Klaus-]. Fink, 2013-03-09 Durch Empfehlung neue
Kunden zu gewinnen wird immer wichtiger. Wie und zu welchem Zeitpunkt der Verkaufer die
Empfehlungsfrage stellt, zeigt dieses Buch. Mit zahlreichen Frage- und Gesprachsbeispielen.

telefontraining: 99 Tipps fiir erfolgreiche Telefonate Claudia Fischer, 2015-07-31 Kurz und
knackig bringt Telefonexpertin Claudia Fischer die wichtigsten Erfolgsregeln fiir Telefonate auf den
Punkt. Kein Buch, das man von vorne bis hinten durchlesen muss, sondern ein Angebot an den
Leser, sich nach und nach die essentiellen Themen praktisch zu erarbeiten - von den
Akquise-Hiirden uber Konferenzcall bis Zuhorsignale. Gerade im Zeitalter von Social Media,
WhatsApp & Co. ermuntert das Buch, haufiger mal zum Telefonhorer zu greifen. Denn nach wie vor
ist das personliche Gesprach am Telefon der Konigsweg zum Kunden. Ein Telefonat ist
beziehungsfordernd, meist effektiver als Mails, kann Missverstandnisse vermeiden, macht Spal’ und
bringt schnellere Resultate und Erfolge.

telefontraining: Notfallmanagement Vinzenz Heidrich, Bernd Lenkeit, 2015-09-16 Bei
Klassenfahrten, organisierten Kinder-Ferienreisen, Konfirmanden-Wochenenden, Pfadfinder-Camps
kann es passieren: Unfalle, Ausbruch von Krankheiten, Naturkatastrophen, sexualisierte Gewalt. In
der Schule wie in der freien Jugendarbeit konnen Verantwortliche unvermittelt mit Notfallen
konfrontiert sein. Oft beruhen solche Notfalle auf »hoherer Gewalt« und sind unvorhersehbar,
manchmal resultieren sie auch aus Mangeln bei der Vorbereitung. Gemeinsam ist ihnen allen, dass



https://oexd.emailarray.com/mt-one-032/telefontraining.pdf

sie akut haufig unstrukturiert bearbeitet werden.Bernd Lenkeit und Vinzenz Heidrich zeigen anhand
von zahlreichen praktischen Beispielen, wie ein angstfreies, effizientes Notfall-Management moglich
wird und wie gesetzliche Richtlinien in der Realitat ehrenamtlich getragener Arbeit umgesetzt
werden konnen.Umsetzbare Modelle fur ein Notfallmanagement werden fur unterschiedlich
strukturierte Organisationen vorgestellt; zahlreiche Formulare, Listen und Merkblatter erganzen
den Band und stehen auch zum Download zur Verfugung.

telefontraining: Kompetenzentwicklung im Vertrieb Bernd Stelzer, 2019-04-18 Die
betriebliche Weiterbildung insbesondere im Vertriebsbereich steht unter Druck. Traditionelle
Herangehensweisen tragen nicht mehr. Ein didaktischer Wandel ist notig. Das Buch zeigt die
Schwierigkeiten auf und bietet zukunftsfahige Losungsansatze. Im Fokus dabei: die Verwendung
neuer Formate aulSerhalb der klassischen Seminarlandschaft wie z. B. E-Learning oder
arbeitsintegriertes Lernen. Personalentwickler und Trainer finden darin praktikable Ansatze, die
Kompetenzentwicklung ohne Kostenexplosion moglich machen. Ein Schlusselfaktor: Selbstreflexion
und Veranderung auch auf Trainerseite.

telefontraining: Dialog-Center-Losungen fur Banken Detlef Effert, Markus Wunder, 2007-10-04
»Dialog-Center-Losungen fur Banken” prasentiert erstmals Strategien und Instrumente fur die
Integration von Dialog-Center-Leistungen in Service- und Vertriebscenter von Banken. Es zeigt
anhand zahlreicher Praxisbeispiele aus Deutschland, Osterreich und der Schweiz, wie Sie ein
Dialog-Center Schritt fur Schritt planen, Aus- und Weiterbildung optimal organisieren, einen
kundenfreundlichen Service schaffen und einen Multikanalvertrieb aufbauen, der schlagkraftig und
zugleich wirtschaftlich ist. Fur Software, Hardware und Dienstleistungen wird modernste Technik in
der Anwendung beschrieben.

telefontraining: Weiterbildung in Kreditinstituten Hans Masemann, 2013-03-13 Die
Wettbewerbsfiihigkeit eines Kreditinstituts ist abhangig von der QualiHit der Mitarbeiter. Ein Blick
in die Stellenanzeigen der groBen, iiberregionalen Zeitungen macht deutlich, daB an qualifizierten
Mitarbeitern offensichtlich ein Mangel besteht. Es darf als Erfahrungstatsache gelten, daB
Mitarbeiter mit der benatig ten Qualifikation am Markt nicht vorhanden bzw. schwer auffindbar
sind. Da einerseits die allgemeinen Ausbildungsinhalte der Schulen, Hochschulen und
Fachhochschulen den spezifischen Bedarf der Kreditwirtschaft nicht entsprechen, andererseits
strategisch denkende und handelnde Unternehmen gute Mitarbeiter fOrdern und entwickeln, ist
unter dem Aspekt der Personalentwicklung und der fachllchen Anpassung die Durchfiihrung von
Aus- und WeiterbildungsmaBnahmen notwendig. Dabei stellen sich die Ziele der Ausbildung u.a. wie
folgt dar: - die Sicherstellung einer ausreichenden Anzahl qualiflziert ausgebildeter Mitar beiter; -
die Nachwuchsauslese nach eigenen Kriterien; - die Gestaltung der Ausbildungsinhalte auf
betriebliche Belange. Die Ziele der Weiterbildung kannen liegen in: - der Vorbereitung auf neue
Tiitigkeiten, die Folge struktureller Veriinderungen oder Voraussetzung weiterer Entwicklungen in
hOherwertige Aufgaben sein kannen; - der Anpassung an veriinderte Marktsituationen, die z.B.
durch Einfithrung neuer Produkte erfolgen kann; - der Vorbereitung von Fiihrungsnachwuchskdiften
auf die Ubernahme entspre chender Aufgaben, der fachllchen und persanlichen Weiterentwicklung
von Fiihrungskriiften. Eine wichtige Aufgabe der Weiterbildung liegt ferner in der Kommunikation
geschiiftspolitischer, strategischer und operativer Ziele. Als wesentliches Element der
Personalentwicklung unterstiitzt die Weiterbildung die Maxime, die richtige Person zum richtigen
Zeitpunkt am richtigen Ort einzusetzen. - 10 - In diesem Sinn unterstelle ieh eine aktive Gestaltung
des Personalwesens durch aile Beteiligten, ausgehend von einem strategischen Ansatz der
Personalpolitik.

telefontraining: Einfilhrung in die Horgeschadigtenpadagogik Annette Leonhardt, 2010-09-15
Dieses verstandlich geschriebene Lehrbuch liegt nun in der dritten, iberarbeiteten Auflage vor. Es
bietet einen grundlegenden und systematischen Uber blick iiber die Aufgaben und Ziele der
Horgeschadigtenpadagogik, die Arten von Horschaden und deren Auswirkungen sowie Diagnostik
und Fordermoglichkeiten. Berucksichtigt werden auch Erkenntnisse aus der
Cochlea-Implantat-Versorgung, der Sprachentwicklungsforschung und der Horphysiologie. Der



didaktische Aufbau, die Ubungsaufgaben mit Losungshinweisen und das Glossar sowie ausfiithrliche
Fallbeispiele erleichtern das Einarbeiten in den Gegenstand und die Fragen der
Horgeschadigtenpadagogik.

telefontraining: Der Praxisknigge Sybille David, 2019-02-13 Der Praxisknigge ist kein blofSes
Benimmbuch, sondern vermittelt Wesen und Bedeutung einer aulRergewohnlichen Servicekultur.
Durch einen zur Praxis passenden Service wird die Erlebnisqualitat fur Patienten erhoht und ein
Qualitatsniveau geschaffen, das auch anspruchsvolle Patienten uberzeugt. Die damit verbundene
Empfehlungsbereitschaft der Patienten schlagt sich in einer Steigerung der Praxisertrage nieder.
Exzellenz statt MittelmalS - der Praxisknigge dient der positiven Aullenwirkung und
Patientenbindung wie auch der internen Praxiskultur im taglichen Miteinander des gesamten Teams.
Der Praxisknigge ist ein Leitfaden fur eine systematische Servicekultur in der Praxis und ist fur alle
lohnend, die Service und Wirtschaftlichkeit zu einem Erfolgskonzept verbinden mochten.

telefontraining: Arbeit und Arbeitsrecht , 2000

telefontraining: Praxishandbuch Kommunikation Birgit Preuls-Scheuerle, 2016-03-16 Dieses
Buch zeigt anhand von Beispielen speziell aus der Office-Praxis, wie Kommunikation verbessert
werden kann. Ubungen und Checklisten geben konkrete Hilfestellungen fiir die Umsetzung in der
Praxis.Im Sekretariat ist zielgerichtete Kommunikation ein Muss - wenn es darum geht, den
Vorgesetzten von einer neuen Idee zu uberzeugen, bei Veranstaltungsplanungen Konditionen
auszuhandeln oder sich mit Kollegen uber die Urlaubsvertretung zu einigen. Damit ein Gesprach das
gewunschte Ziel erreicht, sind bestimmte Grundregeln zu beachten. Dazu zahlen unter anderem
Korpersprache und Stimme, Argumentationstechnik und Gesprachsfithrung. In der 2., erweiterten
Auflage, geht die Autorin auch auf neue Kommunikationsformen ein. Ein praktisches Handbuch fur
alle, die im Office erfolgreich kommunizieren wollen.

telefontraining: Organisationsveranderungen von Bildungseinrichtungen Felicitas von
Kichler, 2007-07-04 Fiir die einen Einrichtungen werden sicher geglaubte Finanzmittel gestrichen
und erfordern eine Neupositionierung am Markt. Andere fusionieren oder suchen ihr Heil in einer
Rechtsformanderung oder der Ubernahme neuer Rollen im Feld. Vier Fallbeschreibungen zeigen
exemplarisch, wie fur typische Problemlagen Losungen erarbeitet und erfolgreich in der Praxis
realisiert wurden, sei es - als eine Anderung der Rechtsform als Basis fiir die Entwicklung eines
Unternehmenskonzepts - als Fusion mehrerer stadtischer Kultureinrichtungen, - als
Neupositionierung eines privaten Weiterbildungsanbieters am Markt oder - als Koordinator eines
Netzwerks. Die Beitrage erlautern die Beweggrinde fiir die Umstrukturierung und beschreiben aus
der Perspektive der Handelnden den eigentlichen Veranderungsprozess. In zwei Fallen wird die
Darstellung noch erganzt durch eine zweite Sicht der Dinge: die des Betriebsrats bzw. die des
begleitenden Organisationsberaters. Der Band steht kostenfrei zum Download unter
wbv-open-access.de zur Verfugung.

telefontraining: Kommunikationsorientierte Therapie bei Aphasie Sandra Schitz, 2013-09-18
Aphasie ist eine Sprachstorung, die nach einer Hirnschadigung - verursacht z. B. durch einen
Schlaganfall oder einen Unfall - auftreten kann. Die kommunikationsorientierte Therapie bei
Aphasie zielt darauf ab, die Kommunikationsfahigkeit der PatientInnen zu verbessern. Das Buch gibt
einen Uberblick, welche kommunikationsorientierten Verfahren in Diagnostik und Therapie fiir den
Klinik- und Praxisalltag zur Verfugung stehen. Sprachtherapeutinnen erhalten zahlreiche Tipps und
Empfehlungen fiir die Arbeit mit den PatientInnen. Sie erfahren, wie Angehorige sinnvoll beraten
und in die Therapie einbezogen werden konnen, um den Alltag fur Betroffene und deren Familien zu
erleichtern und die Lebensqualitat zu erhohen.

telefontraining: Grundwissen Horgeschadigtenpadagogik Annette Leonhardt, 2022-07-11
Dieses verstandlich geschriebene Lehrbuch liegt nun in der funften, aktualisierten Auflage vor. Es
bietet einen grundlegenden und systematischen Uberblick iiber die Aufgaben und Ziele der
Horgeschadigtenpadagogik, die Arten von Horschaden und deren Auswirkungen sowie Diagnostik
und Fordermoglichkeiten. Berucksichtigt werden auch Erkenntnisse aus der
Cochlea-Implantat-Versorgung, der Sprachentwicklungsforschung und der Horphysiologie. Der




didaktische Aufbau, die Ubungsaufgaben mit Losungshinweisen und das Glossar sowie ausfiithrliche
Fallbeispiele erleichtern das Einarbeiten in den Gegenstand und die Fragen der
Horgeschadigtenpadagogik.

telefontraining: Die Weiterbildungsliuge Richard Gris, 2008-08-11 Wer einmal an einem
Weiterbildungskurs teilgenommen hat, kennt den Effekt: Das Seminar bringt viel Neues, voller
Motivation kehrt man zuruck an den Arbeitsplatz - und ein paar Wochen spater sind die guten
Vorsatze verpufft, alles lauft wieder im gewohnten Trott. Das ist ganz normal, sagt der Psychologe
und Trainer Richard Gris. Verhaltensanderungen sind ein sehr langwieriger Prozess, ein kurzes
Seminar kann da nicht viel bewirken. Dazu kommen Chefs und Kollegen, die eigentlich alles beim
Alten belassen wollen und auf jede kleine Veranderung allergisch reagieren. Am Ende hat das Ganze
zwar viel Geld gekostet, aber kaum etwas gebracht. Auch wenn sich der Eindruck aufdrangt, Gris
habe sich mit diesem Buch eine gehorige Portion personlichen Frust von der Seele geschrieben:
Ganz Unrecht hat er sicher nicht. AulSerdem schreibt der Mann so herrlich provokant und witzig,
dass sich die Lekture fast allein deswegen lohnt. getAbstract empfiehlt das Buch allen
Personalfachleuten, Managern und Arbeitnehmern, denen an echter Weiterbildung liegt.

telefontraining: Vertriebscontrolling Jorg B. Kuhnapfel, 2017-02-22 Alle relevanten
Methoden des Vertriebscontrollings werden in diesem Buch umfassend und detailliert erlautert. Die
2. Auflage ist um zahlreiche praxisorientierte Beispiele erweitert. Als Unterstutzung des
Vertriebsmanagements eignet es sich inshesondere fur Praktiker im Bereich Vertrieb und
Controlling. Gleichzeitig ist das Werk durch die strukturierte und sehr breite Darstellung fur
Studium und Lehre geeignet.

telefontraining: Mehr Kundennahe Dietrich Buchner, 2013-07-02 Das Buch vermittelt zwolf
praxiserprobte Instrumente, um systematisch und gezielt Kundennahe zu lernen und so die
Wertschopfung des Unternehmens nachhaltig zu steigern.

telefontraining: Stottern im Kindesalter Thomas Bollinger Herzka, Connie Koesling,
2008-08-06 Das Standardwerk zum Stottern im Kindesalter: - Konkrete Hilfestellung zur
Differentialdiagnostik - Darstellung ausgewahlter Therapieansatze: Interaktionstherapie,
Antwerpener Modell, stotterspezifische Spieltherapie, Stottertherapie fir Schulkinder,
Gruppentherapie - Methoden der Erfolgskontrolle - Anschaulich durch viele Fallbeispiele - IThr Plus:
Kopiervorlagen fiir die Protokollbogen der Diagnostik

telefontraining: Complaint Management and Internal Marketing Malte Kempen,
2009-01-05 Inhaltsangabe:Introduction: The first chapter gives a introduction into the topic and
explains how the whole work is structured before the key subjects in chapter two will be discussed.
Okay Sir, I will put you through to someone else . Does this sound familiar? Trying to switch to a
different contract with a cell phone operator, but nobody seems to be qualified to handle a request.
Dissatisfaction arises and the customer would like to report his problem. On the one hand the
customer experiences a breakdown in service and on the other hand a second disappointment may
follow if a service provider fails to handle the grievance after it is stated. The question arises as to
why complaint handling is important nowadays. Complaint handling is not as selfless an act by a
company as it may seem. A complaint is the cheapest, most honest and most qualitative form of
management consulting there is, according to market research into sales force by Pawlik Sales
Consultants AG. Companies should not be afraid to face feedback and complaints. According to the
Treasury Board of Canada: Research suggests that relatively few dissatisfied clients bother to
complain. As a result, every complaint received may provide a window into a much larger pool of
dissatisfaction. By dealing with the causes of complaints, the organization can further reduce both
the number of complaints and dissatisfaction with its program delivery or service. Complaint
management is a tool to prevent the migration of customers to competitors, and more and more
companies understand that simply recruiting new customers is not sufficient. As a consequence,
intensification of defensive marketing, in contrast to offensive marketing actions, becomes more
interesting to a company. The aim of defensive marketing should be the development of long-lasting
customer relations. For example, Volvo/Saab, the Swedish automobile manufacturer, estimates that



the cost of generating new customers is three times the cost of retaining an existing customer.
Satisfactory complaint management can create satisfied customers. The key figure mediating
between a company and a customer with a complaint is, of course, the employee of the service
organization. The role and performance of the employee will determine the success of a complaint
handling process and the adequate service recovery. In order to be able to fulfil this goal, employees
need to undergo training. Furthermore the management needs to develop a corporate [...]

telefontraining: Kulturelle und sprachliche Unterschiede internationaler Werbung Nadine
Donike, 2005-01-18 Inhaltsangabe:Problemstellung: Im Zuge der Globalisierung hat sich der Trend
durchgesetzt, Printwerbung (und Wirtschaftswerbung im Allgemeinen) nicht mehr wie anfangs
ublich separat in den und fur die einzelnen Wirtschaftsmarkte zu entwickeln und zu gestalten.
Vielmehr werden seit den 1990er Jahren auf kostengunstigerem Wege erfolgreiche Kampagnen und
Kommunikationsstrategien eines Ausgangsmarktes landerubergreifend entwickelt und national bzw.
kulturell adaptiert. Kulturelle und sprachliche Unterschiede stellen u.a. oft das Hauptproblem bei
der Adaption internationaler Werbeanzeigen dar. Nicht nur der redaktionelle Teil, also der
geschriebene Text einer Anzeige, birgt Ubersetzungsprobleme. Gerade bei der Adaption von
Anzeigen fiir verschiedene Zielméarkte ist nicht nur eine adaquate Ubertragung der textuellen
Wirkungsweise in eine andere Sprache und Kultur von besonderer Bedeutung, sondern auch die
Interaktion von Bild und Schlagzeile bzw. Bild und FlielStext spielt eine wesentliche Rolle, da sich
hier die grofSten interkulturellen Unterschiede verbergen. Schlecht funktionierende und holprig
klingende adaptierte Werbung beruht grofStenteils auf mangelnder Sich-Bewusstmachung dieser
Aspekte seitens der Werbenden und klassischen Ubersetzer. Eine qualitativ gute Adaption wird
dagegen durch die gezielte Thematisierung und Darstellung potentieller Konfliktpunkte klar
identifiziert und gelost. Das Ziel der vorliegenden Diplomarbeit ist es, die sprachliche sowie
kulturelle Adaptionsproblematik internationaler Werbeanzeigen fur den englisch- und den
deutschsprachigen Markt darzulegen und verschiedene Losungsansatze fur eine qualitativ
hochwertige und damit effektive Werbeadaption aufzuzeigen. Inhaltsverzeichnis:Inhaltsverzeichnis:
AbbildungsverzeichnisIV Einleitungl Problemstellungl Vorgehensweise bei der Untersuchung?2
1.Internationale Werbung3 1.1Definition und Grundlagen3 1.1.1Werbung3 1.1.2Geschichte der
Werbung5 1.1.3Aufbau von Werbeanzeigen7 1.1.4Werbung als Kommunikationsmittel10
1.2Internationalisierung der Werbung durch Globalisierung14 1.3Standardisierung von Werbung16
1.4 Glokalisierung 18 2.Kulturspezifische Besonderheiten20 2.1Definition und Grundlagen21
2.1.1Kultur21 2.1.2Kulturelle Unterschiede23 2.2High Context- und Low Context-Kulturen29
2.3Assoziationsverhalten33 2.4Kulturcharakteristika36 2.5Englisch in deutscher Werbung39
3.Werbetextadaption44 3.1Definition und [...]
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Internet - Page 43 - Gadget Hacks Learn how to make your videos well under the 100mb limit
using virtual dub and learn to break the video into pieces if the video is much too long. Learn from
the master of

How to Make large video files well under 100mb for YouTube Learn how to make your videos
well under the 100mb limit using virtual dub and learn to break the video into pieces if the video is
much too long. Learn from the master of

Internet - Page 27 - Gadget Hacks The internet is one of the most widely used pieces of
technology that is responsible for all that information. So it can be confusing when it comes to
managing some of

Internet - Page 9 - Gadget Hacks Youtube comments - some of the most beautiful pieces of
rhetoric displayed on the internet. There are any number of reasons why you may wish to link
directly to a youtube

Hot Internet How-Tos — Page 9 of 62 « Internet :: Gadget Hacks Youtube comments - some of
the most beautiful pieces of rhetoric displayed on the internet. There are any number of reasons why
you may wish to link directly to a youtube comment. A specific



Play Google Streetview Zombie Apocalypse! - Gadget Hacks You never know when the zombie
apocalypse may hit your hood, and now, thanks to writer and designer Mike Lacher's new Google
streetview mashup, you can test

How to Exchange Gift Cards for Facebook Credits - Gadget Hacks Plastic Jungle.com offers
an awesome service in which you can sell your unused gift cards for cash, other gift cards, and even
Facebook credits! You can

A Rundown of the Privacy Policies for Major Mobile Carriers & ISPs During account
activation, CenturyLink collects several pieces of PII used for identification and billing purposes.
This information is shared with vendors and employees,

How to Shorten URLs for posting them on Twitter - Gadget Hacks What do President Obama,
the Dalai Lama and Justin Bieber have in common? Why, they're all on Twitter, of course. Join the
party. Whether you're new to

How to Easily manage your bookmarks and favorites on IE 8 The internet is one of the most
widely used pieces of technology that is responsible for all that information. So it can be confusing
when it comes to managing some of

Play Chess Online for FREE - 2 Player Chess - Play live 2-player chess online for free in seconds!
Challenge a random opponent or a friend with a simple click. No registration or download is
required!

Play Chess vs computer or a friend - Math is Fun Play against the computer or a friend.
Highlights possible moves for each piece

Chess Two Player Games Welcome new Kasparovs. Develop your intelligence with this most
beautiful chess game. If you'd like to play with your friends or you want to play against the
computer. Let us look first to say

Two Players | Two Players - play free Chess matches at MyChessGame.com

- PlainChess PlainChess aims to be a simple yet full-featured and beautiful alternative to the
cluttered chess portals currently existing. Its primary goal is to allow two persons to play a round of
chess, no

2 Player Chess - Play Online on SilverGames [] 2 Player Chess is the classic chess game played
between two opponents on a chessboard. It is the most widely recognized and commonly played
version of chess, where each player

MindMate - 2 Player Chess Game | Challenge Friends & Sharpen MindMate is a free,
interactive 2-player online chess game. Challenge your friends and sharpen your chess skills on a
sleek, mobile-friendly board

YouTube Enjoy the videos and music you love, upload original content, and share it all with friends,
family, and the world on YouTube

YouTube on the App Store Get the official YouTube app on iPhones and iPads. See what the world
is watching -- from the hottest music videos to what’s popular in gaming, fashion, beauty, news,
learning and more.

YouTube - Apps on Google Play Get the official YouTube app on Android phones and tablets. See
what the world is watching -- from the hottest music videos to what’s popular in gaming, fashion,
beauty, news, learning and

YouTube Music With the YouTube Music app, enjoy over 100 million songs at your fingertips, plus
albums, playlists, remixes, music videos, live performances, covers, and hard-to-find music you can’t
YouTube Help - Google Help Learn more about YouTube YouTube help videos Browse our video
library for helpful tips, feature overviews, and step-by-step tutorials. YouTube Known Issues Get
information on reported

YouTube TV - Watch & DVR Live Sports, Shows & News YouTube TV lets you stream live and
local sports, news, shows from 100+ channels including CBS, FOX, NBC, HGTV, TNT, and more.
We’ve got complete local network coverage in over

Music Visit the YouTube Music Channel to find today’s top talent, featured artists, and playlists.
Subscribe to see the latest in the music world. This channel was generated automatically by



YouTube AboutPressCopyrightContact usCreatorsAdvertiseDevelopersTermsPrivacyPolicy &
SafetyHow YouTube worksTest new featuresNFL Sunday Ticket © 2025 Google LLC

Official YouTube Blog for Latest YouTube News & Insights 3 days ago Explore our official blog
for the latest news about YouTube, creator and artist profiles, culture and trends analyses, and
behind-the-scenes insights

YouTube - Wikipedia YouTube is an American online video sharing platform owned by Google.
YouTube was founded on February 14, 2005, [7] by Chad Hurley, Jawed Karim, and Steve Chen, who
were former

MetaTrader 4 trading platform from FxPro: download mt4 for With the FxPro MetaTrader 4
trading platform you can trade CFDs on several asset classes. Download MT4 Desktop or MT4 for
Mac today

FxPro Plataforma de trading - descargar para Mac o PC ahora La plataforma FxPro es un
potente instrumento para el comercio, el analisis técnico y mucho mas. [] Descargue la plataforma de
FxPro para PC o Mac y empiece a operar hoy mismo!

FxPro MT4 Revision - (Como descargar y configurar? En este articulo, encontrarad como
descargar y configurar la plataforma de trading FxPro MT4. Un experto explica como utilizar FxPro
MT4 para el trading activo y los ingresos

FxPro en México: Soluciones de trading para todos los niveles FxPro en México:
Caracteristicas principales Estas expresiones reflejan lo que realmente buscan los usuarios al
evaluar plataformas de inversion desde México

Review de FxPro para traders de Colombia | Rankia Review de FxPro para traders de
Colombia En esta entrada, analizaremos en detalle qué ofrece FxPro, como funciona, sus
regulaciones, tipos de cuenta, comisiones y

Change Weather app Temperature to Fahrenheit or Celsius in The MSN Weather app can
show the temperature in Fahrenheit (°F) or Celsius (°C). This tutorial will show you how to change
the Weather app to show temperature in Fahrenheit

Change Default Weather Location on Edge Home Page Assuming you are talking about MSN
page, default homepage in Edge, you can change the default home location to whatever you want to
Weather App Solved - Windows 10 Forums Weather App So the weather app in W10 preview is
an updated version that is somewhat half broke. I figured out how to get the old version. Open
PowerShell as an

Edge -"Plant A Tree" In weather Widget (News & Interests) Clicking on the weather widget in
news and interests I get a useful page for weather in my area.However after a short time I am
greeted with a large popup asking if

Weather App Tile in Start Menu Shows Incorrect Location Weather App Tile in Start Menu
Shows Incorrect Location Hello. The weather app tile in the Start menu has always shown the
incorrect location. It shows my location to be an

How to change the default location in the weather app? I accidentally set the wrong location
as default in Weather, and can't see how to change it! Anyone? Hi imacken, and welcome to
Windows TenForums! :) That's good

Weather app from Windows 10 (1507) is not working today (Aug 15 Weather app from
Windows 10 (1507) is not working today (Aug 15 '23) PGG3522 Posts : 4 Windows 10 x64 22H2
(Build 19045.3324)

MSN Weather App Stuck and Never Changes? - Windows 10 Help MSN Weather App Stuck
and Never Changes? I've been using the MSN weather app for months now with no problem. All of a
sudden a few days ago the temperature just

Backup and Restore Weather app Settings in Windows 10 The MSN Weather app is a
preinstalled UWP (Universal Windows Platform) app in Windows 10. The app lets you get the latest
weather conditions, and see accurate 10-day and

Location for MSN Weather - Windows 10 Forums Posts : 23,195 Windows 10 05 Oct 2015 #6
That is the msn weather app if you are talking about the msn.com web page, click the cogwheel at



the top right and go to settings,

Central Standard Time - CST Time Zone - Central Standard Time (CST) is the second
easternmost time zone in the United States and is also used in Canada. It covers all or parts of 20
states in the US and three provinces or

Central Time: 00:26 Exact time now, time zone, time difference, sunrise/sunset time and key
facts for Central Time (CT)

Central Time Zone - Wikipedia The Central Time Zone is a time zone in parts of Canada, the
United States, Mexico, Central America, and a few Caribbean islands. [1] It is one hour behind the
Eastern Time Zone

CST to Seattle Converter - Convert Central Time to Seattle, Washington Quickly convert
Central Standard Time (CST) to time in Seattle, Washington with this easy-to-use, modern time zone
converter

Central Time Zone — CT Time 3 days ago Check exact current time in Central Time Zone and
discover the key facts: where CT is observed, time change dates, UTC time offset, time zone
abbreviations

What Time Is It in Central Time - Live Clock & Current Hour The Central Time Zone covers a
significant portion of North America, including major cities like Chicago, Dallas, and New Orleans.
Whether you're planning a meeting or checking the time

Central Time (CST/CDT) View current time in the Central Time Zone (USA and Canada) and
check the clock change dates. Convert to any local time in the world

Time Now in CST (Central Standard Time) | 5 days ago Use these time zone converters to
instantly find the time in another location when it's a specific time in CST. Simply click one of the
converter links to see a live conversion

Current Time - World Clock, Date & Time Zones | Time Of Info 1 day ago Check current time
with date, week number, and time zones. Add world clocks for cities with live updates every second
in your browser

Central Time Zone Time Now - 3 days ago Discover everything about the Central Time Zone time
zone, including its current time, UTC offset, and the countries that observe Central Time Zone
Pizza Hut | Delivery & Carryout - No One OutPizzas The Hut! Discover classic & new menu
items, find deals and enjoy seamless ordering for delivery and carryout. No One OutPizzas the Hut®
Pizza - Wikipedia Pizza[a][1] is an Italian, specifically Neapolitan, dish typically consisting of a flat
base of leavened wheat-based dough topped with tomato, cheese, and other ingredients, baked at a
high

Domino's Pizza Restaurants in Kannur Find nearby pizza restaurants in Kannur for free pizza
delivery. Get address, phone number & menu of your nearest pizza shops. Order pizza online from
Domino’s Kannur

Pizza Delivery & Carryout, Pasta, Wings & More | Domino's Choose any 2 or more Medium 2-
Topping Pizzas, Breads, Loaded Tots, Boneless Chicken, Pastas, Sandwiches, Salads, or Desserts.
Note: Some crust types, toppings, sauces, and

Pizza Hut Menu - Order Online | Pizza Hut View our menu online and enjoy great tasting pizza
and more. Order carryout or delivery because No One OutPizzas the Hut®!

Little Caesars Your home for HOT-N-READY® pizzas, EXTRAMOSTBESTEST® pizzas,
DEEP!DEEP!™ Dish pizzas, Crazy Bread® and MORE! Order online for no-contact delivery or
carryout

Pizza Hut, Kannur Locality order online - Zomato Pizza topped with our herb-infused signature
pan sauce and mozzarella cheese. A classic read more. A treat for all makhni lovers. Spiced paneer,
onion, juicy red bell peppers read more.

Dominos in Kerala - Dominos Near Me You will find the dominos listing of Kerala. You can
search and navigate locations of dominos near by

Domino's Pizza Kannur Central Mall, Kannur, Kerala, Kannur Get pizza menus, photos,
ratings and reviews for Domino's Pizza store in Kannur Central Mall, Kannur, Kerala



Dominos' Menu - Order Pizza, Pasta, Wings & More Online! Build one of over 34 million
unique pizzas. Now including Parmesan Stuffed Crust for only $4 more per pizza! We have updated
our Privacy Policy to ensure compliance with data privacy
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