SCHLUSSEL ZUR BESSEREN TELEFONKOMMUNIKATION

GRUNDSATZLICHES

Bereiten Sie jeden Anruf sorgfdltig vor

Definieren Sie Ihr Ziel, lhre Vorgehensweise, Ihren Gesprachsplan. Falls ndtig,
schreiben Sie es zu |hrer Orientierung auf — «Inhalt des Gesprdchs»

Telefonieren Sie, wenn Sie ausgeruht und in guter Stimmung sind
Fangen Sie mit einem einfachen Telefongesprdch an

Bereiten Sie die Unterlagen vor
e Dossier, Notizen
e Kalender, Agenda, Notizblock, Schreibgerdat

Vermeiden Sie zu viele Anrufe hintereinander. Planen Sie relativ kurze Telefon-
gesprache

Wdhlen Sie fur jeden Anruf die beste Zeit, z.B.
e Freitagmorgen

e 3 Tage nach Aussand eines Briefes

e nicht vor 09.00 Uhr morgens

Entspannen Sie sich vor oder zwischen den Anrufen, indem Sie
e qaufstehen und tief atmen
e herumgehen und an anderes denken

GESPRACHSVORBEREITUNG

Definieren Sie Ihr Ziel, Inre Vorgehensweise, |hren Gesprdchsplan. Falls nétig,
schreiben Sie es zu lhrer Orienfierung auf — «Inhalt des Gesprdchs».
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Die ersten 10 bis 15 Sekunden werden den Rest Ihres Gesprdchs bestimmen. Ihr
erster Satz bestimmt |hr Image (Ihr stimmliches Image), welches das Interesse
Ihres Gesprdchspartners entweder weckt oder es erlahmen I&sst.

Eine gute Gesprdchserdffnung besteht aus drei Teilen
1. Persdnliche Vorstellung

2. Herstellung eines positiven Kontaktes

3. Interesse an Inrem Anruf wecken

Seien Sie kurz und prdzis. Sagen Sie nicht: «ich wollte fragen, ob... », sondern:
«lch rufe Sie an, weil ...»

Versuchen Sie, die Situation fur Ihren Gesprdchspartner zu «lockern». Sie kdbnnen
es auf verschiedene Weise tun

e mif einer freundlichen Bemerkung

e den Namen eines gemeinsamen Freundes / Bekannten nennen

e dem Gesprdchspartner héflich flr seine Zeit danken

e den Zweck Ihres Anrufes deutlich erklGren

Der Anfang eines Gesprdchs ist wirkungsvoller, wenn Sie sich auf einen gemein-
samen Bekannten beziehen kénnen, der Sie empfohlen hat, und Sie den Grund
fur die Empfehlung geben kdnnen.

INHALT UND ZWECK DES GESPRACHS

Es ist wichtig, daran zu denken, dass das einzige Kommunikationsvehikel Ihre
Stimme ist, d.h. Ihre Worte. Sie mussen deshalb Worter und Sétze sorgfdltig aus-
wdahlen.,

Ihr erster Anruf verlangt die lGngste Vorbereitung. Je Ofter Sie telefonieren,
desto besser wird lhre Technik sein. Sie werden selbstsicherer und Uberzeugen-
der.
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Ihr Hauptziel bei der Vorbereitung eines Anrufes ist es, Zeit zu sparen - Ihre und
die lhres Gesprdchspartners. Sie werden professioneller wirken und eine positi-
vere Atmosphdre schaffen.

Es gibt 5 Phasen in der Vorbereitung eines Gesprdchs
e Definition lhres Zieles

o Definition eines guten Gespréachsanfangs

e Definition Ihrer Argumente

e Definition Ihrer Fragen

e Bestdtigung und Dank

Ein erfolgreicher Telefonkontakt bestent aus

e der persdnlichen Vorstellung

e einer ersten Bemerkung zur ,Auflockerung™

e dem Grund lhres Anrufes

e der ErklGrung, wer Sie sind und was Sie wollen

e kurzen Fragen

e einer Bestatigung und dem Dank

e moglicherweise einem Bestatigungs- und Dankesbrief

Definieren Sie den Zweck Ihres Anrufes

e Follow-up eines Briefes

e sich vorstellen, bevor Sie einen Brief schreiben
e einen Gesprdachstermin vereinbaren

e Auskunft verlangen

e Auskunft geben

e Updating von Fakten

e den Kontakt aufrechterhalten

Im allgemeinen ist das Ziel eines Anrufes eine Kombination von einigen der
obengenannten Punkte.
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WAHREND DES GESPRACHS

Kérper

Atmung

Ldcheln

Stimmvolumen

Geschwindigkeit

Aussprache

Betonung

Klarheit

Zustimmung

Zu vermeiden

Aktives Zuhoéren

Achten Sie auf lhre Korperhaltung. Sie sollfen eine ent-
spannte aber dynamische Haltung haben: entspannter
Magen, Schultern nach unten, Kopf gerade, fest auf dem
Stuhl sitzend.

Durch die Nase einatmen, durch den Mund ausatmen. Ver-
meiden Sie Pausen zwischen einzelnen S&fzen, damit der
Gesprdchspartner keine Einwdnde machen kann.

Ihre Stimme wird wdrmer und angenehmer sein.

Der SchlUssel dazu ist richtiges Atmen. Vor einem Anruf
atmen Sie tief und langsam mit dem Zwerchfell.

Reden Sie langsamer, um sicher zu sein, dass lhre Idee ver-
standen wurde, bevor Sie zur ndchsten tbergehen.

Sprechen Sie deutlich. Das Telefon kann gewisse Laute
schlucken oder verdndern.

Vermeiden Sie es, monoton zu sprechen und betonen Sie
wichtige Worter.

Wdhlen Sie einfache und prdzise Worte, um die Verstandi-
gung zu erleichtern, da Gesten und nonverbale Zeichen
fehlen.

Stellen Sie Ihre Fragen so, dass die zu erwartenden Antwor-
ten positiv ausfallen. Dies wird leichter zu einem «Ja» fUhren,
wenn Sie sich um einen Termin bemuhen.

Streichen Sie aus lhrem Wortschatz negative Wérter, wie
z.B.: cimmenm, «nie»,

Unterbrechen  Sie nicht, aber lassen Sie lhren
Gesprdachspartner wissen, dass Sie zuhdren, indem Sie ab
und zu sagen: «ja, ich verstehe», «aha».

58_Schlussel zur besseren Telekommunikation 4



Wiederholung Wiederholen  Sie  kurz  die  AusfUhrungen  Ilhres

Gesprdchspartners, um zu zeigen, dass Sie richtig verstan-
den haben. Dies wird ihn dazu bringen, weiterzusprechen.

Visualisierung Beschreiben Sie, was Sie machen: ,Ich nehme gerade mein

Notizbuch, hier ist es®, sodass Sie lhrem Gespréchspartner
présent sind, obwohl er Sie nicht sehen kann.

Zeitaufwand Seien Sie kurz und prdzis. Am Telefon scheint die Zeit IGnger,

und Sie kdnnten den Gesprdchspartner stéren. Erinnern Sie
sich daran, dass das Ziel Ihres Anrufes ist, einen Gesprdchs-
termin zu erhalten.

BEENDIGUNG DES GESPRACHS

Wiederholen Sie die wichtigste Information und das zukunftige Follow-up.

Bevor Sie aufhdngen

Bestdtigen Sie den ndchsten Schritt, z.B. Datum, Zeit und Ort |hrer Verabre-
dung. Danken Sie fur das Interesse und die Hilfe.

Zeigen Sie sich nie irritiert oder ungehalten Uber eine unangenehme oder
ablehnende Reaktion. Wenn es passiert ist, bleiben Sie hoflich.

Direkte Telefonkontakte ohne vorherigen EinfGhrungsbrief kbnnen sehr wir-
kungsvoll sein, aber sie verlangen gréssere Ubung in der Technik des Telefo-
nierens.

Ein Telefonanruf muss Interesse erwecken. Erstens bei der Person, die das
Telefon beantwortet (Telefonistin oder Sekretdrin) und zweitens beim Ange-
rufenen. Der Name eines gemeinsamen Bekannten ist ein guter Anfang. Ein
'kalter" Anruf ohne Empfehlung ist schwieriger und funktioniert nicht immer.
Erinnern Sie sich daran, dass es Leute geben wird, die nicht mit Innen spre-
chen wollen, auch wenn Sie noch so gut sind am Telefon.

NACH DEM GESPRACH

Notieren Sie Datum und Resultat von jedem Gesprdch. Planen Sie ein Follow-up
fur jeden Anruf,
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GESPRACHE IM ANSCHLUSS AN EINEN VERSANDTEN BRIEF

Nachdem Sie sich vorgestellt haben, ist eine Gesprdchserdffnung mit drei Fra-

gen empfehlenswert

e «Haben Sie meinen Brief erhalten»? — Wenn die Antwort negativ ist, fragen
Sie den Gesprdchspartner, ob er einige Minuten Zeit h&tte und fassen Sie
den Inhalt Ihres Briefes (den er wahrscheinlich doch erhalten hat) kurz zu-
sammen.

e «st der Grund meines Briefes klarm? — Wenn die Antwort negativ ist, finden
Sie heraus, was unklar ist und erkldren Sie es in anderen Worten.

o «Hdatten Sie ndchste Woche 15 - 20 Minuten Zeit far mich».? -sWenn die Ant-
wort negativ ist, sagen Sie : ,«Ilch weiss, dass Ihre Zeit kostbar ist. Ware es
Uberndchste Woche moglich»?. Falls die Antwort wieder negativ ist, bitten
Sie ihn, noch ein paar Minuten zuzuhdren und stellen Sie sofort die Fragen,
die Sie in einem persénlichen Interview stellen wollten. Auf diese Weise ge-
lingt es Ihnen vielleicht, wirkliches Interesse zu wecken.
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