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Wie verhalte ich mich am Telefon?

Fiir viele Menschen ist es das
wichtigste Utensil auf dieser
Welt — andere hassen es: Das
Telefon!

Wie auch immer: Wenn ich mein
Telefon in die Hand nehme, sollte
ich mir dariiber im Klaren sein,
dass es gilt, einige Regeln zu be-
achten und sich die Telefonkommu-
nikation teilweise grundlegend von
der personlichen Kommunikation
unterscheidet.

Telefonkommunikation heif3t auch
Jreduzierte  Kommunikation®. Zu-
nachst einmal stehen uns am
Telefon viele nonverbale Kommu-
nikationsmaoglichkeiten nicht zur
Verfigung: Unsere Mimik ist fir
den Gesprachspartner nur stark
eingeschrankt wahrnehmbar, unse-
re Gestik ist fast nicht sichtbar, ein
Lacheln wird kaum bemerkt. Wenn
wir uns bewusst machen, dass in
der Kommunikation das nonver-
bale Verhalten meist wichtiger ist
als das, was wir ,verbal® sagen
(vgl. Vertriebsmail Nr.1), erkennen
wir, dass es am Telefon ungleich
schwerer ist, einen Menschen zu
Uberzeugen oder zu begeistern. In
der Literatur sagt man, dass Uber-
zeugen in der Kommunikation zu
93% durch nonverbales Verhalten
und nur zu 7 % durch Worte ge-
schieht.

Telefonieren ist in der Regel eine
zeitlich stark verkurzte Kommu-
nikationsform. Es wird haufig we-
niger Zeit auf allgemeine Begri-
Rungsthemen gelegt. Man kommt
schneller zur Sache, der Bezie-
hungsteil des Gespraches ist sehr
eingeschrankt. All das flhrt zu einer
Kommunikation, bei der die Gefahr
von Missverstandnissen und Fehl-
interpretationen stark erhoht ist.
Also eine hochst gefahrliche Kom-
munikationsform, bei der wir ein
paar Grundregeln beachten sollten:

1.Vor dem Telefonat:

Beim Telefonieren kommen dem
Gesprachspartner Pausen unend-
lich viel langer vor als im person-
lichen Gesprach. Das bedeutet,
dass die Vorbereitung auf ein Ge-
sprach sehr wichtig ist: Unterlagen
und Schreibutensilien zurechtle-
gen, PC hochfahren, ggf. fir ein
ruhiges Umfeld sorgen, einen Ge-
sprachsleitfaden zurechtlegen, fur
ausreichend Gesprachszeit sor-
gen.

2.Die Eroffnung:

Auch hier gilt die goldene Re-
gel: ,Fir den ersten Eindruck
gibt es keine zweite Chance®. Ein
hektisches, undeutliches Mel-
den, bei dem vielleicht noch et-
was fur das Gesprach vorberei-
tet wird, spurt der andere sofort.

Es gibt hier die ,3—-Sekunden—Re-
gel®: Ein Gesprachspartner braucht
ungefahr 3 Sekunden, bis er sich
auf die Stimme, Sprechgeschwin-
digkeit, Dialekt des anderen ein-
gestellt hat. Alles was ich in dieser
Zeit sage, geht haufig verloren.
Folge: Mein Name wird nicht richtig
verstanden, der Gesprachspartner
muss nachfragen, oder kennt mei-
nen Namen nicht. Also immer mit
etwas beginnen, was der andere
eh schon weil’: BegriRung, Name
des Gesprachspartners, oder wenn
ich angerufen werde, meine Firma
und dann erst den Namen. Bei der
Meldung gilt fir mich: Vor- und Zu-
name ist immer verbindlicher und
dient dem ,Beziehungsmanage-
ment®, weil es personlicher ist.
Wichtig ist zunachst einmal eine
positive Atmosphéare zu schaffen.
Aber bitte nicht mit auswendig
gelernten Floskeln: ,Hallo, meine
Name ist Patrizia Natalie Schwarz-
berger—Neuengriin von der Firma
Millermeier & S6hne, schon, dass
ich Sie erreiche!”, schreckt mittler-
weile jeden ab und klingt aufgesetzt.

Wichtig ist es dann auch, den Ge-
sprachspartner maglichst schnell
zu aktivieren, also durch eine ,of-
fene® Frage (W — Frage: wie, wer,
wo, warum...) ins Gesprach mit
einzubeziehen.

Hier gibt es ,Vertriebsprofis*“ die erst
einmal gefihlte 5 Minuten auf den
Gesprachspartner einreden, bis
sich dieser langst ausgeklinkt hat.
Auch hier gilt die Kommunikations-
regel: Ein Gesprachspartner findet
ein Gesprach umso angenehmer
je gréRer sein Gesprachsanteil im
Gesprach war.

3. Das Hauptgespréch:

Vermeiden Sie jegliche Hinter-
grundgerausche (zb. PC starten,
Drucker, Autogerausche). Der Part-
ner merkt, wenn Sie am PC tippen,
in einem Katalog blattern usw.

Achten Sie besonders auf lhre
Wortwahl, vermeiden Sie soge-
nannte ,Mulleimerworte”, die vom
Gesprachspartner falsch ausgelegt
werden koénnen: ,Da haben Sie
mich nicht richtig verstanden®, ,Im
Allgemeinen machen wir das so..."

Achten Sie auf das bisschen Kor-
persprache, das lhnen bleibt:
Ein Lacheln merkt man durch
das Telefon. Aufrecht sitzen lasst
die Sprache klarer erscheinen.

Achten Sie auf klare, kurze Satze
ohne zuviel Dialekt und Fachaus-
driicke. Nichts hort ein Mensch
lieber wie ein Lob und seinen Na-
men. Aber bitte nicht in jedem Satz!
Funf bis Acht mal in einem Tele-
fonat sind angenehm und genug!

Wichtig am Telefon ist natirlich
auch das (verbale) aktive Zuho-
ren: lhr Gesprachspartner sieht Sie
nicht, weild also nicht, ob Sie ihm zu-
héren, also hilft nur ein haufigeres
.Ja“, ,lch verstehe* oder Ahnliches.

4. Der Gesprachsabschluss:

,Der erste Eindruck ist der wich-
tigste, der letzte bleibt!“ Also be-
danken Sie sich fur das Gesprach
und hinterlassen Sie ein gutes
Gefiihl beim anderen, egal wie das
Gesprachsergebnis war. Vervoll-
standigen Sie ihre Gesprachsnoti-
zen und bestatigen Sie getroffene
Vereinbarungen ggf. schriftlich.

5. Zwei Dinge liegen mir noch am
Herzen:

Manchmal muss ich einen Anrufer
weiter verbinden. Nichts ist schlim-
mer fir einen Kunden, als in die
Endlosschleife zu gelangen. Kim-
mern Sie sich um Ihren Anrufer und
kontrollieren Sie, ob der gewlinsch-
te Gesprachspartner auch erreicht
wird. Wenn nicht, holen Sie das
Gesprach zuriick und organisieren
Sie einen Ruckruf.

Das Telefon hat nicht immer Vor-
rang! Wenn ich ein wichtiges per-
sonliches Gesprach fiihre, muss
ich nicht immer ans Telefon oder
Handy gehen, wenn dies lautet.
Manchmal hilft auch eine Mailbox
(die ich dann aber auch abhore)
oder eine Rufumleitung zu einem
Kollegen. So habe ich Zeit fir bei-
de Gesprache!

Viel Spal} bei lhrem nachsten Te-
lefonat!
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