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Beim Telefonieren repréasentiert man
das eigene Unternehmen

Von JESSICA KRIEGER

Iris arhbeiter als Toeamassistentin
in ciper Werbeagentur, Meira ist
Verteiehsleitorin  in einem E-
Business-Konzern, Bicgit sitzn in
der Telefonzentrale eines Telo-
shopping=Scemders. 50 unter-
schiedbich die Jobs dee dret Erau-
en sind. eines verbindet sie: Sie
alle missen den Kontakt 2o den
Kunden am Telelon pllegen.

LD Berufslelhen st os absolut
wichtig. sich angemessen am Hi-
rer #u verhalien®, sagt Sabin
Bergianmn, Geschiltshiihirerin
vor Contelle Telelontraining. | Je-
der Mitarbeiter reprisemtiert im
Moment des Gespraches das go-
samie LUnternehmen. Er trigt so-
mit viel Verantwor-
tung.” Die  Expertin
macht dies an einem
Beispiel deutlich:
LJAlgenommen,  Sie
eufore i oirem 1Heige-
biiro an, Falls die Per-
son am anderen Ende
cheer Loty nr-
freumdlich ist, werden
sie dart sicher Reinen
Flug mehr buchen -
falls sie  hillshereit
und nett ist. werden

der andere gerade Zoit habe, S0
wirken Sie hoflich und riskieren
picht, dass Sie dere Gespriachsieil-
pelimer aos Aeitmange]l alnenn-
melt.”

Fiir den Anrafer gelie, sich so
konkret wie miglich avseadrei-
cken, JDer wichtige Einsticgssatz
nimmi baulig cinen Tag unseres
Trainings in  Anspruch™,  sagl
Kommunikationstrainerin Hegi-
na Hick, Am Lnde des Tages sed
er viel priciser und mache den
Subdirer nengierig, Wichtig sei o5
auch. im Gespriich die cigenen
Starken und die Personlichkeit in
dier Waagschale wu worlen. lch
nenne das mit der Seele telefonic-
e Muar dann kaon ich mich awch
aul den Gesprichspariner cin-
stellen.” Die lnhabe-
rie ciner Telemarke-
ting-Agentur - warnt
vor Bezichungskillern
in  Formulicrungen
wier alles klar”, .das
goht nicht™ mder ja,
aber®. Diese Ausdrii-
ke selen 2war nichit
sehlimm, jodoch inih-
rer emaotionalen Wir-
kung negativ,

Auch bei unangeneh-
men Dialogen gelte,

Sie vielleicht  rum so Sabin Bergmann,
Stammkunden.” Nach  Sahin Bergmann, Ge-  einen  uneufricdenen
Ansichilt  Bergmanns  sehaftsiGhrerin van  Anrufer erst oinmdad
gelten dic Benimm-  Contalle. Fate:BoP  auseeden eu lassen,

regeln™ fiirs Telefon

fiir alle Berciche und

das gesamic Personal = ovom
Hawsmeister bis #um Gesebdilis.
Fiibsrer™.

Ein .puies Benehmen® beginm
bereits vor dem Telefonat, Neh-
mien Sie cin Gesprich swischon
dem pweiten und dritten Klingeln
entgegen, nicht schon nach dem
orslen.” Beim sofoctigen Meldon
seien  beide  Gesprachspariner
noch nicht konzeniriert genug
Um dem anderen cinen guten
Eindruck zu vermittelo, sollte cin
bestimmiter Aufhau bei der Be-
griiffung cingehalten  werden.
wvennen Sie Tagosgral, Firma,
Ihren Vor- und Xachnamen®, rit
dic Trainerin, Der eigens Namoe
solle ame Schluss stehen, da or
dann dem Gespriichsteilnehmer
besser  im Gediichinis  Bleibe,
LLer Vorname ist von Bedeutung,
um die Unterhaltung  persindi-
cher #u gestalten.” Wer den Xa-
ment des Gesprachspariners vees
stiehe, solle diesen aus Hoflichkeit
wiederholen,

Aber Vorsicht bei ciner 2u lan-
goen BegribBung. Diese sei unieit-
gemilh wnd umstandlich. Wer ein
Gesprich entgegennimmt, sollte
unhedingt den anderen auseeden
lassen. Yor allem bei Untechal-
tungen mit wichtigen Geschiifis-
parinern oder lingeren Anliegen
seioes angebracht 2o feagen. ob

Falls dieser pawscli-
ler Veosrsiirfe i den Baom werlo,
sei os sinovoll, ihn duareh gsezielte
Fragen aul eine sachliche Ebene
e hringen, JGeben Sie dem an-
deren das Gefihl, ihn wu verste-
ben i eellektioren Sie so noch
eriprrma] das Wesontliche.” 5o ki
ne man auch aulgebrachte Kun-
den berubigen und die Atmo-
sphiire retten, Inoschwierigen Si-
wationen hilft es anfzusteben.
Dadurch machen Sic sich griler
wnd fiklen sich selbstbewasster.”

Ein woeiterer emischeideondor
Pankl st die Artikulation, So sl
zuschnelles Sprechen fr das Ge-
sprich ungimstig, JHeden Sie
klar und deutlich”, empfichlt Sa-
bin Bergmann, Um freandlich zu
wirken, set o5 hilleeich, walicend
der  Kopversation  #u  ldcheln.
L Lsst eie Stomme wirmer er-
seheinen.”

Auch wie das Telefon gehalten
wierde, wirke sich auol dic Aus-
sprache aus. Klommoen Sie den
Hirer nicht an die Schoalter, denn
dadureh ist der Mund #u nab an
der Speechmuschel, und die 5-
Lawte zischen™ LEmpfehlenswert
sind  laut Beorgmann Headsols.
=i fei e Bepede e feed, kin-
pen e bsebrethen, Aken bheraus-
suchen und gestikulivren. Sie sit-
zen aulrechier - was e Stimme,
albier auch Hals, Nacken und Eii-
ckenvonYorteilise.” dedp

Abendblatt
,Reden Sie klar und deutlich®



