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Vorwort

»Telefonieren kann doch jeder!« Diesen Satz héren wir haufig.
Die Praxis belegt etwas anderes: unzufriedene Gesprachspart-
ner, verdrgerte und enttduschte Kunden, viele offene Fragen
nach einem Gesprach, unnétige Rickrufe ...

Jedes Telefonat ist ein Kontakt mit Interessenten oder Kunden.
Selbst, wenn Sie mit Kollegen oder Vorgesetzten telefonieren!
Denn stets geht es um den Eindruck, den Sie hinterlassen. Und
von diesem Eindruck hangen oft Art, Dauer, Qualitat und - bei
Kunden und Geschaftspartnern - letztlich auch der finanziel-
le Erfolg der Beziehung ab. Die telefonische Kommunikation
schafft Vertrauen. Damit ist das Telefon ein ideales Instrument
zur Kundengewinnung und -bindung. Aber nicht nur das: Pro-
fessionelles Telefonieren verschafft Ihnen tagtaglich bei einer
Ihrer haufigsten Tatigkeiten Erfolgserlebnisse - und damit mehr
Erfolg und Zufriedenheit im Beruf! Auch, indem Sie mit Kollegen
und Vorgesetzten reibungsloser und effizienter zusammenar-
beiten.

Mit den hier vorgestellten Techniken und Werkzeugen kénnen
Sie Ihren personlichen Marktauftritt am Telefon optimieren.
Wenn Sie diese Techniken anwenden, werden sich Ihre Bezie-
hungen zu Kunden, Geschéftspartnern, Kollegen und Vorgesetz-
ten deutlich verbessern. Wir winschen thnen bei der Umset-
zung viel Erfolg.

Holger Backwinkel und Peter Sturtz



Besser telefonieren -
warum eigentlich?

v

Telefongesprache sind die haufigsten Geschaftskontakte
uberhaupt - und deshalb ist es so wichtig, dass sie erfolgreich
verlaufen. Verhalten Sie sich am Telefon kunden- und ziel-
orientiert?

Machen Sie den Test im folgenden Kapitel und lesen Sie

= welche Ziele Sie mit guten Telefonaten erreichen kénnen
und

= welche Erfolgsfaktoren in der menschlichen Kommunika-
tion entscheidend sind.



l Besser telefonieren - warum eigentlich?

Testen Sie Ihre Telefonkompetenz!

Auf was kommt es beim Telefonieren eigentlich an? Und wie
verhalten Sie sich am Telefon? Ihre Kompetenz am Telefon
konnen Sie mit den folgenden Fragen testen. Antworten Sie
bitte spontan und ehrlich, damit Sie ein realistisches Ergebnis
erhalten. Finf Antwortmoglichkeiten stehen Ihnen dafur zur
Verfiigung:

A = die Aussage trifft fur alle Telefonate zu

B = die Aussage trifft fur die meisten Telefonate zu
( = die Aussage trifft oft zu

D = die Aussage trifft selten zu

E = die Aussage trifft nicht fir meine Telefonate zu

Tragen Sie den entsprechenden Buchstaben in die mittlere
Spalte (A) ein. In der Auswertung sagen wir Ihnen die korres-
pondierenden Punktzahlen, die Sie in die letzte Spalte (P) ein-
tragen und anschliefSend addieren.

L lalr
1 Beschaftigen Sie sich beim Telefonieren zwischen-
durch mit anderen Dingen?
2 Kommunizieren Sie wahrend des Telefonats mit
anderen, etwa durch Gestik oder Mimik?
3 Neigen Sie dazu, Ihren Gesprachspartner zu unter-
brechen?
4 Sprechen Sie Ihren Gesprachspartner wahrend des
Telefonats mit seinem Namen an?



Testen Sie Ihre Telefonkompetenz!
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Verwenden Sie bei negativen Auskinften Formulie-
rungen wie »leider«, »tut mir leid« oder »bedauerli-
cherweise«?

Verwenden Sie in lhren Gesprachen hauptsachlich
Feststellungen, Aussagesatze und Aufforderungen?
Weichen Sie in bestimmten Situationen von lhrem
normalen Ton ab, z.B. bei Unterstellungen und unzu-
treffenden Behauptungen, wenn Sie kritisiert werden
oder wenn Kunden reklamieren?

Reagieren Sie schnell verargert?

Gelingt es Ihnen, bei Meinungsverschiedenheiten
Sachliches und Personliches auseinander zu halten?

Finden Sie schnell das Anliegen eines Anrufers
heraus?

Verwenden Sie folgende Fragen: »Worum handelt es
sich denn?«, »Um was geht es genau?«, »In welcher
Angelegenheit rufen Sie an?«

Klaren Sie wahrend eines langeren Telefonats, ob Ihr
Gesprachspartner Sie richtig verstanden hat?

Dauern Ihre Gesprache Ihrer Meinung nach oft
2u lange?
Lacheln Sie, bevor Sie den Horer abnehmen?

Fallen Ihnen in jeder Situation positive Formulierun-
gen ein?
Horen Ihre Gesprachspartner interessiert zu?

Fragt Ihr Gesprachspartner oft nach oder versteht Sie
falsch, weil Sie zu leise oder zu schnell sprechen?
Sprechen Sie auch in schwierigen Gesprachssituatio-
nen oder bei Reklamationen in einem ruhigen Ton?
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19 Benutzen Sie das gultige Buchstabier-Alphabet?

20 Konnen Sie Gesprache dann beenden, wenn Sie es
mochten?

21 Beraten Sie auch den 17. Anrufer am Tag freundlich
und gelassen?

22 Beantworten Sie Fragen eines Gesprachspartners
haufig mit »mmmmh«?

23 Bedanken Sie sich am Ende des Gespraches fur den
Anruf?

24 Verwenden Sie kurze Worter wie »ja«, »aha«, wah-
rend Ihr Gesprachspartner spricht?

25 Heben Sie manchmal die Stimme, werden lauter und
leiser, schneller und langsamer?

26  Halten Sie Versprechen, die Sie am Telefon geben?

Gesamtpunktzahl

Auswertung des Tests

Bei den Fragen 4, 9,10, 11,12, 14, Bei den Fragen 1, 2, 3,5, 6, 7, 8, 13,
15,16, 18, 19, 20, 21, 23, 24, 25 und 17 und 22 geben Sie sich
26 geben Sie sich

- fur A 4 Punkte, - fir A 0 Punkte,

- fur B 3 Punkte, - fur B 1 Punkt,

- fur C 2 Punkte, - fur C 2 Punkte,

- fur D 1 Punkt und - fur D 3 Punkte und

- fOr g 0 Punkte - fur € 4 Punkte



Testen Sie Ihre Telefonkompetenz! _

Was bedeutet Ihr Ergebnis?

104-90 Punkte

Gratulation! Sie haben aulSergewohnliche Fahigkeiten zum kun-
den- und zielorientierten Telefonieren.

89-75 Punkte

Ihre Telefonkompetenz ist gut ausgepragt. Es gibt allerdings ei-
nige typische Bereiche, in denen Sie sich verbessern kénnen. Es
fehlt nur wenig zum Telefonprofi!

74-65 Punkte

Ihr Gesprachsverhalten ist verbesserungsfahig. Dieses kleine
Trainingsprogramm hilft Ihnen dabei, Ihre Starken auszubauen
und den Gesamteindruck am Telefon zu verbessern.

64-45 Punkte

Ihre Fahigkeit zum kundenorientierten Telefonieren ist zurzeit nur
durchschnittlich. Es gibt in unterschiedlichen Bereichen Einschran-
kungen. Die Tipps und Anregungen in diesem TaschenGuide helfen
Ihnen, Ihre Schwachen herauszufinden und gezielt anzugehen.

44-30 Punkte

Sie haben im Umgang mit Anrufern zahlreiche Unsicherheiten.
Lesen Sie den TaschenGuide aufmerksam und legen Sie die
Checklisten neben das Telefon!

29-0 Punkte
Das Telefon ist nicht Ihr beliebtestes Handwerkszeug. Sie soll-
ten die Lektire des TaschenGuides durch ein TelefonSeminar
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oder Coaching ergdnzen und so Ihre Féhigkeiten deutlich aus-
bauen. Weitere Informationen dazu finden Sie unter www.
professionell-telefonieren.de.

Das sind die Ziele

Neben den sachlichen Zielen kommt es bei den meisten Tele-
fonaten entscheidend darauf an, Beziehungen zu Kunden, Ge-
schaftspartnern, Kollegen und Vorgesetzten zu pflegen. Dabei
geht es haufig um den Aufbau einer langfristigen und tragfahi-
gen Geschafts- oder Arbeitsbeziehung. Welche Kriterien mussen
erfullt sein, damit uns dies in unseren Telefongesprachen gelingt?

Positiv beeindrucken

Ein Telefongesprach verlduft in der Regel zur Zufriedenheit bei-
der Gesprachsteilnehmer, wenn folgende Bedingungen erfillt
sind:

= Sie vermitteln dem Gesprachspartner einen positiven ersten
Eindruck.

= Sie finden schnell heraus, was Ihr Gesprachspartner mochte
und mit welchem Angebot er zufrieden ist.

= Sie haben eine Losung fir sein Anliegen - oder Sie entwi-
ckeln in einem angemessenen Zeitraum einen Vorschlag.

= Durch Ihre Gesprachsfuhrung erreichen Sie, dass Ihr Ge-
sprachspartner das Telefonat mit einem positiven Gefihl be-
endet und denkt: »Das war wirklich professionelll«


http://www.professionell-telefonieren.de
http://www.professionell-telefonieren.de

Das sind die Ziele

Welche Vorteile bietet professionelles
Telefonieren?

Ob im Buroalltag, im Vertrieb, Verkauf oder in der Kundenbe-
treuung - professionelles Telefonieren bringt jedermann Vor-
teile:

= Sie schaffen Vertrauen und bauen eine gute Beziehung mit
dem Telefonpartner auf - die Grundlage fur Art, Dauer und
Erfolg der weiteren Geschaftsbeziehung.

= Sie fordern lhren eigenen und den Erfolg Ihres Unterneh-
mens, indem Sie die Kundenzufriedenheit steigern, neue
Kunden gewinnen und zu deren Bindung ans Unternehmen
beitragen.

= Sie fordern lhr Ansehen und Ihre Wertschdtzung im Unter-
nehmen, indem Sie effizient und freundlich mit Kollegen und
Vorgesetzten kommunizieren.

= Sie knipfen und erweitern Ihr Beziehungsnetz innerhalb und
aullerhalb des Unternehmens.

= Sie sparen Zeit und Geld, weil Ihre Telefongesprdche effekti-
ver und kirzer werden.

= Sie bereichern Ihr Leben, indem Sie interessante Gesprache
fuhren und andere Menschen fur sich gewinnen. Fur viele
ist das Telefon das wichtigste Instrument, um im Beruf mit
anderen in Kontakt zu treten.



