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Alle telefonieren, werden
angerufen, geben Auskiinfte,
leiten Gesprache weiter,

informieren sich, reklamieren,

beraten. Mehrfach am Tag
greifen wir zum Telefonhirer,
um mit Kunden, Geschéfts-
partnern, Kollegen, Freunden

oder der Familie u sprechen,

Heute ist das Telefon das am
meisten genutzte Kommuni-
kationsmittel - doch der
professionelle Umgang mit
diesem Medium ist gar nicht
50 leicht.

Bei jedem Telefonat wird eine akusti-
scha Verbindung hergestedlt: Wir treten
also In einen Dialog. Unser Vis 3 Vis se-
hen wir allerdings nicht - wir bekom-
men also wenlg Feedback dber die der-
zejtige Gefihlslage am anderen Ende
Ob jemand genervt. glicklich, gelang-
wellt etc. Ist, horen wir rédar an sej-
narfihrer Stimmlage, aber wir konnen
keine Zusatzinformation aus Kdrper
sprache, Geslchtsausdruck, Aufma-
chung ablesen. Am Telefon reden zwei
Blinde mitelnander - als Kommuni-
kattonsmittel haben sie nur Thre Spra-
che. Wer Im Geschiftsleben telefoniert,
well, dass es bel aller Normalitit eine
Kunst Ist, Geschiftspartner und Kun-
den fir sich zu gewinnen. Gute Um
gangsformen und Einfohlungsvermd-
gen sind auch hler Voraussetzung for
ein optimal gefohrtes Gesprach. Denn
telefonieren bedeutet, andere Men-
schan durch das Telefon zu =besuchens.

.ﬂ«IIE emeingllitige Regeln
ruflichen Leben

E.uLui:n_

« Die besten Telefonzelten sind zwl
schen 9.00 - m,30 Lihr, am Machmit
tag rwischen 14.00 - 16,00 Uhr. Zu
diesen Zeiten erreicht man die mels-
1en, wobel es nathriich Abwelchun-
gen gibt.

« Grulk (Firmennamen) und elgenen
Namen deutlich nennen. Vor- und
Zuname ist angesagt. falls sie z. B
*Burre, heilken; 50 €ln gebrummtes
=Burre hat schon reihenwelse Leute
wieder auflegen lassen. sKonstantin
Burr« hat ein ganz andere Klanggua-
litdt wnd 13sst Sie als ganzen Men-
schen erscheinen, Das gleiche gilt
als Unterscheidungsmerkmal fiir die
Meiers, Millers, Schulzes ..

= sGuten Tage (je nach Tageszeit) ist
Standard, ein: *Haben Sie ginen Mo-

Das Telefon - der Brief unserer Zeit

susanne Helbach-Grosses

ment Zelt filr mich? Ist von Fall zu

Fall angebracht, Also nicht glaich los

legen, Jeder braucht sinige Sekun-

den, um guasi rumzuschaltens, Dia-
se Zeit wird durch langsames und ga-
naues Formulieren (iberbricks.

Auch nicht mit #bittes und #dankes

Belzen

+ Perstinliche Ansprache und Licheln,
Es ist auf der anderen Seite zu haren!

+ Bel umeerhoffter, wichtiger Gesprachs-

unterbrechung entschuldigen, falls

diese inger dauert, einén emeuten

Rickruf vereinbaren,

Eing Gesprichsnotiz machen,

Verwihit oder fatsch verbunden? Ein

*Entschuldigen Sie bittes ist Pflichs.

Der falsch Angewihlte quittieny die

Entschuldigung mit elnem =2itte sehrs

= Private Schwitrchen am Arbeitsplatz
kinnen nervend his [Echerlich sein.

« Micht unvermittelr das Gesprich ab-
brechen, sondern dafiir bedanken
[Ergebnisse wiederholen), Das steren-
type *Einen schinen Tag aochs kann
schon kaum jemand mehr hirenl
Besser ist, sich filr das (interessante]
Cesprich/die genommens Zeit
bedanken.

Angenufen werden;

= Melden  mit  Firmen/abreilungs-
namen sawie dem eigenen (Vor- und
Zuname siehe oben). Kie mit anony-
mem #Hallow oder =ja bittes, Wird
Uber das Sekretariat verbunden oder
unter der Durchwahl angerufen,
gentlgt eigentlich der eigense Name -
filer werden in den Unternehmen
Beharden jedoch unterschiedliche
Absprachen getroffen.

» witas kann |ch fir Sie tunds ist auch
einer dleser netten Sdtze.

« Bel einer falschen Verbindung wird
versucht, zu heffen,

= Bedlenen Sle das Telefon einer Kolle-
ginfeines Kollegen, sollte dies auch

-

*



zum Ausdruck gebracht werden:
sApparal Sommer, mein Mame ist
Winter — kann ich etwas ausrichten?s
« Mie weiterreden, wihrend Sie den HG-
rer hochnehmen - dlese Unsitte soll
wahrscheinlich Geschaftigkeit aus-
drilcken, Ist aber nur unhdaflicht

Do’s and Dont’s am Telefon

wihrend des Telefonlerens bitte nicht
£gsen, Trinken, Rauchen, mit junnotigen)
Papieren rascheln, stindig etwas su-
chen, Kugelschreiber auf- und zuknip-
sen, dem Gegendber ins Ohr brillen, be-
tant leise oder undeutlich sprechen, ar-
rogante Sitze sagen, wie: »Das ist falsch
.4, Das kBnnen Sle gar nicht wissens,
nPassen Sie mal aufie, sVergessen Sie
nicht, was Sie sagen wollten - ich muss
Jetzt erst mal folgendes fragen ..o, sich
mit Dritten unterhalten, unfreundlich
sein, zu viele Fremdwarte benutzen, je-
manden In der Leitung hangen zu lassen.
Statt dessen dfter mal im Stehen tele-
fonieren - nicht nur wegen der Band-
schelben, sondern well sich auch der
Klang der stimme verbessert. AKtiv
zuhbren, dem anderen signalisieren,
dass Sie ihn verstanden haben, Namen,
Telefonnummern und Ergebnisse notie-
ren, nach dem nicht verstandenen Ma-
men (und akademischen Titeln) fragen,
»Rufen Sie von auswarts anf® — Wegen
der Kosten. Ausreden lassen. Solches
Telefornverhalten macht sympathisch.

&= DIE AUTORIN

Susonne
Helhach-Grosser
erlemie von der
Pike auf das ABC
der Umgangs-
formen, denn
Haflichkeit wnd
Freundlichkeit gehéiten in ihrem
Elternhaus 2u den zentralen Lebens-
maximen. 1993 griindete sie i
Seminar-institut »Takt & Stilw, in offe-
nen wad firmenmiernen Seminaren
vermittel! sie die okluellen gesell-
schaftlichen Spielregeln im gesamten
deutschsprachigen Raum. lhre Auf-
fritte ols Expertin bef ARD und Z0F
mochien sie bundesweit bekannt,
Weitere Infas erholten Sie bei Takt &
Stil, Iraining & Beratung, Susanne
Helbach-Grosser, Oderstrofle 11,
D-73529 Schwibisch Gmind,

Tef.: 07171/86251, Fax: 86359,

E-Mait: 5.helbgch-grosser@tokt-und-
stil.de. hittp:/fwww taki-und-stil da
Dauerquatscher -

was kann ich tun?

Einfach auflegen geht nicht! Aber: Den
Telefonpartner durch gezielte Einsil-
bigkeit zum Ende bringen, kelne Fragen
mehr stellen, keln ermunterndes vAche
pder »Na so was ..« ins Gesprdch ein-

flieften lassen. Besser ein #»5chan, das
wir mal wieder voneinander gehirt ha
ben — aber nun muss ich leider Schlus
machen.» Auch hier macht der Ton di
Musik - und die kleinen Notllgen klin
gen viel besser als ein (ghrliches) ver
|etzendes: »Menschenskind, haben Si
slch Jetzt ausgequatscht?s

Der Anrufbeantworter -
Freud und Leid

sHier ist der elektronische Butler de
Firma Schrig. Die Herrschaften nach
tigen noch, Bltte hinterlassen Si
Ihre Aufdringlichkeizen nach der
Pfelfton. Solche - oder noch schlim
mere - Ansagetexte sind nervidten
und kosten das Geld des anrufers. Als
kurz und blndig: »*Dies ist der Ar
gchluss von Firma Schrdg, Sle kéinne
eine Machricht hinterlassen, bitte ner
nen Sie thren Namen und (hre Telefor
nummer.= Nette Zusdtze, wie: *Dam
Ihr Anruf nicht vergeblich war ..« unt
*Trauen Sie sich bitte, auf das unpe:
sinliche Band zu sprechens, habe
gschan manchen scheuen Fernspreck
teilnehmer motiviert, nicht gleich wie
der aufzulegen. Und die Angabe de
Biira- bew. Offnungszeiten sind auc
sehr hilfreich fir den Anrufer. Gi
nicht komisch ist die Angewohnhel
Anrufe zu sortieren: Erst mal hire
wer dran ist — Ist er/sie genehm, hek
Ich ab!



Die eigene Telefonnummer braucht auch
nicht mehr aufgesprochen werden - ich
weilk ja, welche ich gerade gewahit habe
- Wer zuriickgerufen werden will, sollte
seinen Mamen wund seine Tele-
fonnummer (damit nicht erst nach ihr
gesucht werden muss - wichtig auch bei
Fernabfrage) deutlich sagen. dazu den
Tag und die Uhrzeit seines Anrufs — nicht
alle Anrufbeantworter verfiigen dber
eine Daturmsanzeige. Deutlich und lang-
sam die Message aufs Band zu sprechen,
sollte eigentlich selbstverstandlich seln!
Wie oft manchmal ein Band abhart wer-
den muss, um die Telefonnummer notie-
ren zu kdnnen, spottet jeder Beschrei-
bung! Vielleicht soliten diese Schnellred-
ner beim Sprechen einfach mal seiber
mitschreiben. Wer verschreckt aufgelegt
hat und es ein Zweites Mal versucht, Ist
damit nicht allein auf der Weit, jedoch
sehr souveran, wenn er sich auf seinen
vermasselten ersten Anlauf bezieht.
[#Ich war das gerade schon einmal .=
oder; *Dies ist meln zweiter Versuch mit
Ihrer Box.«). Bel Bekannten gendgt ja oft
nur eln Satz: »susanne Helbach-Grosser
bitcet um Rilckruf.

Viele Vorgdnge kénnen am Telefon
schneller, unkomplizierter oder persdn-
licher geregelt werden als auf dem Post-
weg. Wenn einige einfache Regeln be-
achtet werden, Ist telefonieren (K)eine
Kunst und gerade Im Geschaftsleben
der heilve Draht zum Erfolg, =



