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Fit beim Anruf

Worauf es beim Telefonieren ankommt

Viele Vorgange kénnen am
Telefon schneller, unkompli-
zierter oder persinlicher
geregelt werden als auf dem
Postweg. Wenn einige
einfache Regeln beachtet
werden, ist telefonieren
(k)eine Kunst und gerade im
Geschiftsleben der heiflie
Draht zum Erfolg.

Bei jedem Telefonat wird eine akustische
Verbindung hergestellt: Wir treten alsoin
einen Dialog. Ob jemand genervt, gllick-
lich oder gelangweilt ist, hGren wir zwar
an der Stimmlage, aber wir kénnen
kaine Zusatzinformation aus Korper-
sprache, Gesichisausdruck, Aufma-
chung ablesen. Am Telefon reden zwei
Blinde miteinander - als Kommuni-
kationsmittel haben sie nur ihre Sprache,

Wer im Geschaftsieben telefoniert,
weild, dass es bei aller Normalitét eine
Kunst ist, Geschaftspartner und Kunden
fur sich zu gewinnen. Gute Umgangs-
formen und Einflhlungsvermégen sind
auch hier Vioraussetzung fir ein optimal
geflihrtes Gesprach. Denn telefonieren
bedeutst, andere Menschen durch das
Teleton zu besuchen”.

Allgemein giiltige Regeln

Wenn Sie anrufen:

B Die besten Telefonzeiten sind zwi-
schen 9:00 — 11:30 Uhr, am Nach-
mitiag zwischen 14:00 — 16:00 Uhr.
Zu diesen Zeiten errgicht man die
meisten, wobei es natirlich Abwei-
chungen gibt.

W Bel

B Gru (Firmennamen) und eigenen
Mamen deutlich nennen. Vor- und Zu-
name ist angesagt, falls Sie z. B
«Burr®, heilfen; so ein gebrummtes
Burr" hat schon reihenweise Leute
wieder auflegen lassen. Konstantin
Burr® hat eine ganz andere Klang-
gualitét und |&sst Sie als ganzen Men-
schen erscheinen. Das Gleiche gilt
als Unterscheidungsmerkmal for die
Meiers, Mdllers, Schulzes ...

B _Guten Tag® (je nach Tageszeit) st
Standard, ein: ,Haben Sie einen Mo-
ment Zait flir mich?" ist von Fall zu Fall
angebracht. Also nicht gleich losie-
gen. Jeder braucht elnige Sekunden,
um guasi ,umzuschalten®. Diese Zeit
wird durch langsames und genaues
Formulieren Gberbrickt.

B Auch nicht mit  bitte” und .danke” gei-
zen.

B Persinliche Ansprache und lacheln,

Esistauf der anderen Seite zu horan!
unverhoffter, wichtiger Ge-
sprachsunterbrechung  entschuldi-
gen, falls diese |&nger daueart, einen
erneuten Rickruf vereinbaren.

B Eine Gesprachsnotiz machen
W Verwdhlt oder falsch verbunden? Ein

«Enischuldigen Sie bitte” ist Pflicht.
Der falsch Angewéhlte gquittiert die
Entschuldigung mit einem _Bitte
sehr.”

B Private Schwatzchen am Arbeitsplatz
kdnnen nervend bis lacherlich sein,
falls jemand mithért: ,Sag mir doch
mal schnell, dass du mich ligbst!*

B Nicht unvermittelt das Gesprach ab-
brechen., sondern daflr bedanken
(Ergebnisse wiederholen). Das ste-
rectype Einen schénen Tag noch®
kann schon kaum jemand mehr
haren! Besser ist, sich flr das (inter-

essante) Gesprach/die genommene
Zeit zu bedanken.

Wenn Sie angerufen werden:

B Melden mit Firmen/Abteilungsnamen
sowie dem eigenen (Vor- und Zuna-
me sieha oben). Nie mit anonymeam
Hallo" oder .Ja bitte", Wird Ober das
Sekretariat verbundan oder unter dar
Durchwahl angerufen, genlgt eigent-
lich der eigene Name - hier werden
in den Unternehmen/Behorden je-
doch unterschiedliche Absprachen
gatroffen.

B Was kann ich fir Sie tun?" ist auch
einer dieser netten Sitze.

B Bai siner falschen Verbindung wird
versucht, zu helfen.

B EBedienen Sie das Telefon einer Kol-
legin/eines Kaollegen, sollte dies auch
zum Ausdruck gebracht werden: Ap-
parat Sommer, mein Name ist Winter
= kann ich etwas ausrichten?*

B Mig weiterreden, wihrend Sie den
Hérer hochnehmen — diese Unsitte
soll wahrscheinlich Geschéaftigkeit
ausdricken, ist aber nur unhdiflich!

Do's and Dont's am Telefon
Wahrend des Telefonierens hitte nicht
Essen, Trinken, Rauchen, mit Papieren
rascheln, stdndig etwas suchen, Kugel-
schreiber auf- und zuknipsen, dem Ge-
geniber Ins Ohr brillen, betont leise
oder undeutlich sprechen, arrogante
Satze sagen, wie: Das ist falsch ..",
.Das konnen Sie gar nicht wissen®,  Pas-
sen Sie mal aufl”, Vergessen Sie nicht,
was Sie sagen wollten — ich muss jetzt
erst mal Folgendes fragen ... 5 sich mit
Dritten unterhalten, unfreundlich sein, 2u
viele Fremdworte benutzen, jemanden
in der Leitung hangen zu lassen,



e

Cifter mal im Stehen feleforeran, wel sich so der Kiang dor Stimme verbessert

Statt dessen dfter mal im Stehen telefo-
nieren, weil sich so der Klang der Stim-
me verbessert. Aktiv zuhdren, dem an-
deren signalisieren, dass Sie ihn
verstanden haben. Namen, Telefonnum-
mern und Ergebnissa notigran, nach
dem nicht verstandenan Namen {und
akademischen Titeln) fragen, ,Rufen Sie
von auswirts an? —wegen der Kosten.
Ausreden lassen! Solches Teleforver-
halten macht sympathisch

Der Anrufbeantworter - Freud
und Leid

<Hier ist der elektronische Butler der Fir-
ma Schrag. Die Herrschaften nachtigen
noch. Bitte hinterlassen Sig Ihre Auf-
dringlichkeiten nach dem Pfeifton.” Sol-
che oder noch schlimmere Ansagetexta
sind nervtttend und kosten das Geld des
Anrufers, Also kurz und bindig: .Dies ist
der Anschluss von Firma Schrag, Sie
kénnen eine Nachricht hinterlassen, bit-
te nennen Sie Ihren Namen und lhre Te-
lefonnummer." Nette Zusdtze, wie: Da-
mit lhr Anruf nicht vergeblich war .. und:
Trauen Sie sich bitte, auf das unper-
stnliche Band zu sprechen', haben

schon manchen scheuen Fernsprech-
teilnehmer motiviert, nicht gleich wieder
aufzulegen. Und die Angabe der Biro-
bzw. Offnungszeiten sind auch sehr hilf-
reich fir den Anrufer.

Wer zuriickgeruten werden will, sollts
seinen Mamen und seine Tele-
fonnummer deutlich sagen, dazu den
Tag und dig Uhrzeit seines Anrufs - nicht
alle Anrufbeantworter verflgen dber
eine Datumsanzeige. Deutlich und lang-
sam die Message aufs Band zu spre-
chen, solite eigentlich selbstverstindlich
sein|
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