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# Ob Sie selber anrufen oder
angerufen werden - Sabin
Bergmann, Inhaberin von
.Contelle Telefontraining” in
Hamburg (www.contelle.de),
nennt 11 goldene Regeln fiir
einen guten Ton am Telefon:

K} Gesprich annehmen War-
ten 5ie das 2. oder 3. Klingeln
ab. Beim 1. Klingeln sind weder
Sie, noch der Anrufer schon
aufs Telefonat konzentriert.

E3 Richtig melden ,Firma Fix,
Schmidt” ist zu kurz. Besser:
.Guten Tag. Firma Fix. Sie
sprechen mit Beate Schmidt",
El Kérpersprache Auch am
Telefon konnen Sie lhre Worte
mit Mimik und Gestik unter-

leicht falsch verstehen oder so-
gar iberhéren.

[ Neutral formulieren Ohne
Fiillwérter wie erst”, leider”,
nur* klingen Aussagen positi-
ver, Etwa: ., Die Ware ist (erst) in
14 Tagen lieferbar”, .Frau Berg
hat jetzt (leider) Kunden.” , Die
Garantie gilt (nur) 2 Jahre.”

El . Muss” streichen ,Ich hole
die Akte” klingt kompetenter als
Jlch muss die Akte holen™. ,Ich
ruf Sie zuriick” ist besser als
Jlch muss Sie zuriickrufen”.

El Fragen statt fordern , Knnen
Sie mir Ihre Bestellung faxen?”
hért sich netter an als .Faxen
Sie mir lhre Bestellung!"

E1 Aufstehen In schwierigen
Situationen, z.B. wenn Sie et-
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-‘I'eléi;n-ltnigge: 11 Tipps fiir einen guten Draht zu anderen

streichen, Ein Lacheln kommt
ebenso bei Ihrem Gesprachs-
partner an wie ein genervter
Gesichtsausdruck. Kontroll-
miglichkeit: ein kleiner Spie-
gel neben dem Telefon, in dem
Sie sich beobachten kiinnen,

3 Lisung anbieten Der Anru-
fer wollte Sie gar nicht spre-
chen? Dann sagen Sie .lch
verbinde Sie gern mit dem
richtigen Gesprichspartner”
statt ,.Bei mir sind Sie falsch.”
B Aktiv zuhGren Seien Sie
aufmerksam, und fragen Sie
bei Unklarheiten nach (Stich-
wort notieren, um nicht zu
unterbrechen). Sonst kinnen
Sie woméglich Wichtiges

was erreichen wollen, im Ste-
hen telefonieren. So fithlen
Sie sich selbstbewusster.
Das macht auch lhre Stimme
sicherer, und das hért lhr
Gesprachspartner.

il Zusammenfassen Um
Missverstindnisse zu verhin-
dern, zum Schluss das Wich-
tigste zusammenfassen, etwa
s0: .Sie brauchen die Informati-
on also spitestens morgen?”
il Kurz anklingeln Endloses
Lauten stért, vor allem in Grof3-
raumbiiros. Darum nur 3- bis
5-mal klingen lassen, dann spa-
ter erneut versuchen. Ungiins-
tagfrith und Freitagnachmittag
(beliebt fiir Konferenzen).

Das Wichtigste
kurz notieren:
Sovergessen Sie
nichts und miissen
Ihren Gesprachs-
partner nicht .~
unter- ,
brechen
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