TELEFONTRAININGS

Der richtige Ton

am Telefon

Telefonieren ist aufgrund vieler Besonderheiten eine eigene Form der

Kommunikation. Warum das so ist, was es dabei zu beachten gilt und wie man
richtiges Telefonieren erlernen kann, beschreibt dieser Artikel.

IM WEITEN FELD der Kommunikation gibt es
vieles Niitzliches, das man in der Schule lernen
hitte konnen, aber nicht gelernt hat — und auch

im Studium nicht. Und manches davon konnte

man sowohl im beruflichen als auch im priva-

ten Alltag sehr gut anwenden, wenn man wiiss-
te, wie. Ein paar Beispiele:

 Texte. Man lernt zwar, grammatikalisch rich-
tige Texte mit moglichst wenig Rechtschreib-
fehlern zu verfassen; wie man aber schreibt,
damit die Texte sehr gut zu verstehen sind
und daher auch gerne gelesen werden, das
lernt man nicht — obwohl das mindestens ge-
nauso wichtig und heute ein echter Karriere-
faktor ist. Seminare oder auch Biicher wie z. B.
»Deutsch fiirs Leben. Was die Schule zu lehren
vergafl« schaffen Abhilfe.

* Grundlagen der Kommunikation. Hier
geht es um Tipps und Tricks, was und wie
man etwas sagt oder schreibt, um die eige-
nen Kommunikationsziele zu erreichen. Als
Beispiel: Wer noch nie gehort/gelesen hat,
dass man beim Informieren die Reihenfolge
»Appell — Argumente«, beim Uberzeugen hin-
gegen die Reihenfolge »Argumente — Appell«

einhalten sollte, wird viel davon profitieren,
die Grundlagen der Kommunikation ebenfalls
in Seminaren (oder u.U. auch aus Biichern) zu
erlernen.

+ Trdgermedien. Die Stimme iibertrdgt das
gesprochene Wort. Ihr Einfluss auf die Wahr-
nehmung und Interpretation der Inhalte ist
enorm. Das Gleiche gilt fiir die Schriftfami-
lien, in denen geschriebene Texte gesetzt
sind. Stimmtrainings gibt es am Markt aus-
reichend, das Know-how iiber Schriften ist
schwieriger zu erwerben. Oft fehlt aber auch
das Bewusstsein {iber ihre Wirkungsmacht.

+ Gedichtnis. Ein starkes Erinnerungsvermo-
gen ist zweifelsfrei gut fiir die Karriere, aber
natiirlich auch fiir den privaten Alltag. Wer
mit seiner Gedichtnisleistung unzufrieden
ist, kann diese durch Training relativ einfach
verbessern. Dazu gibt es einige Methoden, die
sich z.B. in Seminaren {iben lassen.

Uber all diese Themen haben wir in den ver-
gangenen 3 Jahren immer wieder berichtet, Me-
thoden und Tricks vorgestellt, Interviews mit
Experten gefiihrt, Seminare besucht und Artikel



geschrieben. Bei Interesse lohnt sich ein Besuch
unserer Website.

In diesem Artikel geht es nun um Telefontrai-
nings, also darum, worauf es beim Telefonie-
ren ankommt und wie man das iiben kann.
Auch das gehort zu den Dingen, die man in der
Schule nicht lernt. Am Telefon richtig zu kom-
munizieren, schafft Vorteile fiir sich selbst, die
Gesprachspartner und — im beruflichen Kontext
— auch fiir das Unternehmen, fiir das man tdtig
ist. Wir haben Anbieter gefragt, was das Beson-
dere an Telefontrainings ist, was diese also von
anderen Kommunikations- oder Rhetoriktrai-
nings unterscheidet.

Konrad Fankhauser (die Berater®, Geschiftsfiih-
rer): »Der wesentlichste Unterschied besteht da-
rin, dass der bewusste Einsatz der Korperspra-
che in den tiblichen Kommunikationstrainings
einen Schwerpunkt darstellt. Im Telefontrai-
ning wird darauf verwiesen, dass wir in einer
bequemen Ko&rperhaltung und in angenehmer
Umgebung effizienter telefonieren konnen,
aber die Interaktion mit dem Gesprachspartner
mittels Korpersprache steht eben nicht zur Ver-
fligung.«

Auch Michaela Kellner (Geschiftsfithrerin
ANKH.AT) hebt die Tatsache hervor, dass man
den Gespriachspartner nicht sehen kann: »Es
gibt seit gut 20 Jahren die technischen Mdg-
lichkeiten, mit Video zu telefonieren. Als Pri-
vatpersonen nutzen wir diese Moglichkeit sehr
selten. Das Interessante ist, dass wir das auch
nicht wollen. Das Telefonieren hat den grofien
Vorteil, dass wir uns verstecken konnen. Unser
Gesicht, unsere Kérperhaltung und Gestik sind
nicht sichtbar. Wir kénnen ein Schnoferl zie-
hen, den Vogel zeigen, die Augen rollen, in der
Nase bohren oder weiter unsere E-Mails ab-
arbeiten. Diese Freiheiten wollen wir nicht auf-
geben. Vielen Menschen ist nicht bewusst, dass
wir vieles davon tiiber die Stimme {ibertragen.
Wir kénnen horen, ob wir stehen, gehen, sitzen
oder limmeln. Wir horen, ob der Horer einge-
klemmt ist — und ob wir voll konzentriert und
engagiert beim Anrufer sind oder mit Facebook
oder E-Mails beschiftigt sind.«

Die Stimme ist also noch wichtiger als in der
Face-to-Face-Kommunikation. Das sieht auch
Birgit Bauer (Trainerin bei MUT Consulting) so:
»Beim Telefonieren gilt es primadr, auf die eige-
ne Stimme zu achten, die Stimmung tibermit-
telt. Das viel Zitierte >Auf das WIE kommt es an,
nicht so sehr auf das was«driickt es treffend aus.
Es gilt bei den Teilnehmern das Bewusstsein zu
schirfen, wie wesentlich die Stimme als Er-
folgsfaktor — gerade in schwierigen Situationen

am Telefon — ist. Ein weiterer Punkt ist der feh-
lende Blickkontakt, der in unserer Kultur einen
grofen Stellwert einnimmt. Dabei geht es dar-
um, das Bild, das wir uns innerhalb von weni-
gen Sekunden mittels der Stimme von unserem
Gesprachspartner machen, nicht wertend ein-
setzen. Hier heifit es, weiterhin offen und un-
voreingenommen zu bleiben, um aufmerksam
beim Gesprdch zu sein und losungsorientiert
zu handeln. Ziel ist es, darauf zu sensibilisieren
und den Teilnehmern Tools zu zeigen, wie sie
sich den Telefonalltag erleichtern kénnen.«

Zwischen einem »normalen« Gesprach von An-

gesicht zu Angesicht und einem Telefonat be-

stehen also viel mehr Unterschiede, als man auf

den ersten Blick meinen mochte. Hier ist zu-

sammenfassend eine Liste dieser Unterschiede,

von Michaela Kellner noch um einige weitere

erganzt:

+ kein Blickkontakt

« man kann die Korpersprache, Gestik und Mi-
mik des Gesprachspartners nicht sehen (wohl
aber horen)

- gesteigerte Bedeutung der Stimme

« beim Telefonieren muss man oft 2 Dinge
gleichzeitig machen: z.B. der Anfrage des
Kunden nachgehen (etwas nachschlagen, In-
formationen einholen o.A.) und eben telefo-
nieren. Daneben bekommt man u.U. oft auch
mehr von seinem Umfeld mit, als einem lieb
ist, z. B. Kollegen, die ebenfalls telefonieren.

+ unterschiedliche Informationsstinde und Er-
wartungen der beiden Gesprachspartner

« man kennt den Gesprachspartner u.U. gar
nicht persénlich

« Emotionen werden am Telefon oft mehr Raum
gegeben, weil die Hemmschwelle des person-
lichen Kontakts wegfallt

« das Verstehen ist erschwert, einerseits durch
die fehlende Gestik und Mimik, vielleicht aber
auch durch die Technik (schlechter Empfang)

Selbstverstdndlich wird in guten Telefontrai-
nings auf diese Besonderheiten in der Kommu-
nikation eingegangen. Helga Steiner (Geschifts-
fithrerin bei STEINER Consulting) listet auf, was
die Teilnehmer in den Trainings erlernen:
+ Die »Musts« beim Telefonieren
der Anrufer ist immer im Mittelpunkt; es gibt
eine Kommunikationsstrategie; die Macht des
gesprochenen Wortes muss jedem klar sein;
Auskiinfte am Telefon miissen gekonnt wei-
tergegeben werden.
+ Aktive Gesprachsfiihrung am Telefon
ein roter Faden fithrt durch das Gesprich;
unterschiedliche Fragetechniken gezielt ein-
setzen; aktives Zuhoren; effiziente, zielorien-
tierte und freundliche Gesprachsfiihrung



Helga Steiner
»Telefontrainings
steigern erfahrungs-
gemdf} die Produk-
tivitdt und Effizienz
der Mitarbeiter.«

www.steinerconsulting.at

Birgit Bauer

»Bereits beim Abheben
und Begriiffen ent-
scheidet sich, ob ein
positiver Eindruck beim
Anrufer entsteht.«
www.mutconsulting.at

 Informationsmanagement
Telefonanrufe professionell annehmen; Wei-
terleitungen und Riickrufe anruferorientiert
abwickeln; Informationen mit System auf-
nehmen und weiterleiten; Verantwortung fiir
Anrufe verbindlich tibernehmen; Kompetenz
vermitteln

« Sprach- und Sprechtechniken
Licheln hort man; Stimme; Artikulation; Mo-
dulation; Lautstdrke; Betonungen

Hinzu kommen noch Themen wie der Umgang
mit unterschiedlichen Gesprichspartnern oder
Service am Telefon. Da gibt es also viel zu trai-
nieren und zu iiben.

Birgit Bauer: »Ziel ist es, dass die Teilnehmer aus
einem umfangreichen Werkzeugkoffer schop-
fen kénnen und sich so den Alltag erleichtern.
Einheitliche Standards — beispielsweise bei der
Begriifung oder im Umgang mit herausfor-
dernden Situationen — erhhen sowohl die Ser-
vicequalitdt als auch die Kundenzufriedenheit.
Es geht auch darum, durch bewusstes Hinhéren
und wertschitzendes Auftreten immer wieder
Fettndpfchen auszulassen.«

Und so lernt man in Telefontrainings auch Din-
ge, die im Alltag ganz generell — also nicht nur
fiir das Telefonieren — wichtig sind, laut Konrad
Fankhauser z.B. »die Bedeutung von Sprache
und den bewussten Einsatz von rhetorischen
Elementen.« Und zusitzlich, wie Michaela Kell-
ner hervorhebt, eine gute Aussprache, Metho-
den zur Stressbewdltigung, fragen und zuhoren.
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Selbstverstdndlich lernt man auch Telefon-
Spezifisches, z.B. was ein gut gefiihrtes Telefo-
nat ausmacht. Konrad Fankhauser: »Zunichst
kommt es auf eine professionelle Vorbereitung
an. Ein Telefonat ohne definiertes Ziel kann
maximal zu einem Zufallstreffer fithren, der al-
lerdings mehr als selten ist. Damit ein Telefonat
zu weiteren Kontakten oder vielleicht sogar zu
einer direkten Kundenbeziehung fiihrt, stehen
am Ende immer die Verbindlichkeit und die
Festsetzung, wie die weiteren Kontakte ausse-
hen werden.«

Denn ein Telefonat wird nun einmal unverbind-
licher erlebt, als ein persdnliches Gesprach. Und
das sollte auszugleichen versucht werden.
Ausgleichen sollte man auch das Fehlen der
visuellen Information, z.B. indem man die ge-
sprochenen Texte anpasst. Michaela Kellner hat
dafiir ein gutes Beispiel: »Jetzt driicken Sie die
Taste X und Y und Z gleichzeitig« — bevor das
Wort »gleichzeitig« im Ohr des anderen ange-
kommen ist, wurden schon die Tasten X und
Y und Z gedriickt. Erfolgreicher ist dieser Satz:
»Sie driicken nun gleichzeitig die 3 Tasten X und
Y und Z.«

Manchmal fehlt es auch am Bewusstsein, dass
Telefonieren eine eigene Kommunikationsform
ist und man daher auf bestimmte Dinge beson-
ders achten muss. Birgit Bauer: »Viele von uns
sind mit dem Telefon aufgewachsen und daher
meinen wir, telefonieren kann jeder! Soweit
stimmt es ja, allerdings vergleichen wir es doch
einmal mit dem Auto fahren. Jeder kann es und
doch passieren hdufig Unfille im Straflenver-
kehr. Dem Telefonat wird oft nicht jene Auf-
merksamkeit geschenkt, die ndtig ist, um als
erste Visitenkarte des Unternehmens zu glin-
zen. Denn bereits beim Abheben und Begriifien
entscheidet sich, ob ein positiver Eindruck beim
Anrufer entsteht. Es geht darum, Situationen zu
vermeiden, wo es z.B. ewig dauert bis jemand
abhebt, sich niemand zustdndig fiihlt und im-
mer wieder weiter verbunden wird oder wir bei
der Begriiflung nicht einmal den Namen des
Unternehmens verstehen. Wenn der Anrufer
dann noch undeutlich spricht oder Telefona-
te endlos dauern, verschlechtert sich die Ge-
sprachsatmosphdre.«

Technik

In Telefontrainings werden technische Hilfs-
mittel und auch eigene Techniken genutzt,
unter anderem um das Uben méglichst praxis-
nah zu gestalten und den Lerneffekt zu maxi-
mieren. Helga Steiner: »Zum Einsatz kommt
nach wie vor die Telefontraineranlage inklusive
Video- und Stimmaufnahmegerite. Ereignisse



aus dem praxisbezogenen Erfahrungsschatz der
Teilnehmer werden aktiv aufgearbeitet und in-
dividuelle Losungsstrategien dazu ausgearbei-
tet. Natiirlich ist Learning by Doing angesagt.
Das heifit Kundengespriche zuerst mittels Tele-
fontraineranlage trainieren und als zweiten
Step durch Mystery Callings — gezielt gefiihrte
Kundengesprache von aufien — den Feinschliff
bekommen.«

Michaela Kellner nutzt fiir die Trainings gerne
bereits bestehende Aufnahmen: »Viele Unter-
nehmen zeichnen Telefongesprdche auf, aus Si-
cherheitsgriinden oder zum Zwecke der Quali-
tdtssicherung. Wenn moglich, nutzen wir diese
Gesprache fiir Gesprichsanalysen in unseren
Seminaren. Ist dies nicht mdglich, setzen wir
die allseits beliebten Rollenspiele ein. In einer
Minute ist die Technik installiert. Ein kleiner
Zwischenstecker kommt ans Telefon, daran das
digitale Aufnahmegerdt und schon kann der
erste Anruf vom Mobiltelefon aus erfolgen. Der
Vorteil der Rollenspiele ist, dass spezielle Situa-
tionen, Kundentypen oder Abldufe gezielt trai-
niert werden kénnen. Nach der anfinglichen
Skepsis kommt immer das Feedback: >Am meis-
ten haben wir aus den Rollenspielen gelernt.««

Birgit Bauer kann das bestdtigen: »Fiir die Wei-
terentwicklung des Auftritts am Telefon nutze
ich einen professionellen Telefonkoffer, der eine
sehr gute Qualitdt bei der Aufzeichnung der
Gesprache sowie bei der Analyse bietet. Damit
ldsst sich die Alltagssituation am besten ins Se-
minarsetting bringen und die Teilnehmer sind
immer wieder begeistert, welche Erkenntnisse
sie aus den Feedbacks ziehen.«

Nutzen fiir das Unternehmen

Die Frage, was es einem Unternehmen bringen
kann, seine Mitarbeiter Telefontrainings absol-
vieren zu lassen, beantwortet Helga Steiner so:
»Die Fdhigkeiten der Mitarbeiter am Telefon
steigern die Kundenbindung. Die Mitarbeiter
kennen die Besonderheiten der Telefonkom-
munikation und perfektionieren das eigene
Verhalten am Telefon. Es darf ihnen durchaus
Spafl machen, mit ihrer Stimme die akustische
Visitenkarte des Unternehmens darzustellen!
Telefontrainings steigern erfahrungsgemdf} die
Produktivitit und Effizienz der Mitarbeiter.«
Birgit Bauer ergdnzt: »Der Nutzen ist vielfdl-
tig und kann von mehr Neukunden iiber mehr
Termine fiir den Auflendienst bis zu einer ho-
heren Abschlussquote bei Angeboten reichen.
Generell erfolgt eine Weiterentwicklung der
Servicequalitdt und der Telefonkultur im Unter-
nehmen. Auch als Instrument im Forderungs-

management und beim Riickgewinnen ehema-
liger Kunden gibt es sehr gute Erfolge, wenn die
Mitarbeiter professionell auftreten.

Fiir Michaela Kellner ist die Frage nach dem
Nutzen fiir das Unternehmen leicht zu beant-
worten: »Zufriedene Kunden, die besonders
positive Erlebnisse weitererzdhlen!«

Die Anbieter sind also iiberzeugt: Gut gemach-
te Telefontrainings wirken sich positiv auf den
Unternehmenserfolg aus.

Tipps

Abschliefend haben wir unsere Interviewpart-

ner gebeten, uns die wichtigsten Tipps fiirs

Telefonieren zu verraten. Manche ergeben sich

bereits aus dem Artikel, hier ist die Liste als

Uberblick:

+ Definieren Sie vorab ein Ziel.

+ Bereiten Sie sich auf den Gesprachspartner
gut vor.

+ Lassen Sie sich Zeit mit Ihrer Vorstellung.

« Passen Sie Sprechtempo und Lautstirke
Threm Gesprdchspartner an.

« Konzentrieren Sie sich auf Ihren Gesprichs-
partner.

» Machen Sie nichts anderes nebenbeli, reduzie-
ren Sie alle Ablenkungen.

« Horen Sie zu und machen Sie horbar, dass Sie
zuhoren.

+ Sprechen Sie Kklar, verstdndlich und gut mo-
duliert —und in ganzen, kurzen und einfachen
Sdtzen. Machen Sie auch Pausen.

* Begegnen Sie Ihrem Gesprachspartner auf Au-
genhdhe.

« Setzen Sie Licheln, Charme und Humor ein —
jeweils an den richtigen Stellen.

+ Stellen Sie offene Fragen und horen Sie aktiv
zu.

+ Schaffen Sie Verbindlichketit.

Michaela Kellner
m]etzt driicken Sie die
Taste Xund Yund Z
gleichzeitig« — bevor
das Wort »gleichzeitig«
im Ohr des anderen an-
gekommen ist, wurden
schon die Tasten X und
Y und Z gedriickt.«

www.ankh.at

Konrad Fankhauser
»Zundchst kommt es
auf eine professionelle
Vorbereitung an. Ein
Telefonat ohne definier-
tes Ziel kann maximal
zu einem Zufallstreffer
fiihren, der allerdings
mehr als selten ist.«
www.dieberater.com
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