Checkliste: Roter Faden fiir Schwierige Telefongesprache

Nutzen Sie diese Mini-Checkliste flir den Arbeitsplatz

Vor dem Gesprach
O Habe ich kurz geatmet? (Nervensystem beruhigen)
O WeiB ich meine Rolle? (Ich helfe, ich rechtfertige mich nicht)

BegriiBung:
O Habe ich GruB, Unternehmen und meinen Namen genannt?

3 Wirke ich freundlich und bin ich verstandlich?

Verstehen:
O Habe ich ausreden lassen?
O Habe ich Zuhdrsignale gegeben (Mhm, Aha, Okay, Ja)?
0O Habe ich zusammengefasst: ,,Wenn ich Sie richtig verstanden habe..."?
O Habe ich die Emotionen ernst genommen und diese angesprochen: ,Ich verstehe,
dass Sie verargert sind."

O Habe ich Orientierung liber das Gesprach gegeben? ("Wir machen jetzt 1./ 2./ 3.)

Losen:
O Habe ich zwei Alternativen angeboten (wenn mdglich)?
O Hatte der Kunde / die Kundin die Chance mitzuentscheiden?
O Habe ich konkrete nachste Schritte genannt? (Was, Wer, Wann, Wie)

AbschlieBen:
O Habe ich mir das Einverstdandnis der Kund:in geholt?
O Habe ich mich bedankt?
O Gab es eine klare und freundliche Verabschiedung?
O Habe ich darauf geachtet, meinen Stress abzubauen, bevor ich weiterarbeite?
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