Mit Stil zum Ziel

Professionelle Kommunikation an Empfang und

Zentrale
Inhalte

Inhaltsverzeichnis

Aufwarmphase

Wie Sie mit diesem Telefontrainingsordner
einfach und erfolgreich lernen

Telefonieren kann doch jeder

Personliche Einstellung zum Telefonieren
Vom ,Wollen® zum ,Kdnnen*

Erwartungshaltungen der Kunden an
das Unternehmen und die Mitarbeiter

Startphase
So starten Sie optimal und professionell

Ilhre personliche Visitenkarte — Inhalte

BegruBungsformel — eingehende- und
ausgehende Telefonate

BegruBung
Ihre personliche Visitenkarte

Sprache am Telefon und
Sprachtempo

Seite

4

11

12

14

19

25

29



Mit Stil zum Ziel

Professionelle Kommunikation an Empfang und

Zentrale

Inhalte

Klare und deutliche Aussprache
Stimme kommt von Stimmung
Der Ton macht die Musik

So wirken Mimik und Gestik
auf Ihre Sprache

Der ganz personliche Kontakt
Gesprache perfekt weiter verbinden
Fragetechnik

Zuhoren

Sicherheit und Kompetenz ausstrahlen

Positive Worte

Der Weg vom ,lch® zum ,Sie®

Absolute Tabus am Telefon

Seite

34

40

45

51
56
62
68
78
85
91
100

105



Mit Stil zum Ziel

Professionelle Kommunikation an Empfang und
Zentrale

Inhalte Seite
Unliebsame Anrufer 109

Erreichbarkeit am Empfang

Anrufbeantworter besprechen 114
Besucher am Empfang 121
Telefonknigge 122
Besucherknigge 124
Losungsblatt: Fragetechnik 127
Losungsblatt: Positive Worte 128

Losungsblatt: Der Weg
vom ,Ich” zum ,Sie” 129

Holen Sie sich lhre personliche

Qualifizierung fur Empfang und Zentrale

von jankamedia und JaTel Training

,Die Besten ans Telefon® 132



Der ganz personliche Kontakt

Schritt 1

Werden Sie zum Botschafter lhrer
Personlichkeit und far das Unternehmen,
dessen Dienstleistungen und Produkte.

In jeder Kommunikation sendet der Sprecher
Botschaften aus, die mit der Kultur des
Unternehmens in Einklang zu bringen sind.

Dieser Einklang kann nicht verordnet
werden, er ist nur erlebbar, wenn die innere
Einstellung die Grundlage hierfur schaftt.

Der Empfanger der Botschaft hort und erlebt
diesen Einklang.

,2Herzlich willkommen®, Wertschatzung,
Ehrlichkeit nimmt der Zuhorer oder Besucher
in Bruchteilen von Sekunden wahr.

Sorgen Sie fur sich und lhre positive
Lebenseinstellung. Das erleichtert das
Lacheln im direkten Gesprach und am
Telefon.

Sprechen Sie Ilhren Gesprachspartner nach
Moglichkeit immer mit seinem Namen an.

Horen Sie gut zu, lassen Sie lhren
Ansprechpartner immer aussprechen.
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Der ganz personliche Kontakt

Schritt 1

Hoflichkeit und Freundlichkeit unterstutzen
Ihre personliche Wirkung

Vergessen Sie nie: Der Gesprachspartner
steht im Mittelpunkt des Geschehens und
nicht Sie.

Vermitteln Sie Ihrem Ansprechpartner immer
das Gefuhl, Sie setzen sich fur ihn ein.

Vermeiden Sie Verneinungen und
Abwehrverhalten. FUr jedes ,Nein® gibt es
auch eine positive Losung.

Dazu ein Beispiel:

Der Anrufer will Herrn... sprechen, der nicht im
Hause ist.

Haufige Antwort im Telefonalltag.

LHerr ... ist leider nicht im Hause".

Besser so:

.Herr ... ist morgen ab 8°° Uhr zu erreichen®.
Sprechen Sie immer von den Moglichkeiten, die es in
dieser Situation gibt und nicht von Unmaoglichem.

Es muss Ihnen in dieser Situation nicht Leid tun.

Ihr Gesprachspartner kauft Innen die Redewendung
in dieser Form nicht ab.

Sie merken, viele Kleinigkeiten, die unbewusst
gesprochen werden, fallen dem Sprecher nicht auf.
Achten Sie auf Ihre Sprache!
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Der ganz personliche Kontakt

Schritt 1

Erlauben Sie sich jetzt wahrzunehmen, wie einfach

es ist Menschen zu begeistern. Am Telefon oder
direkt mit Besuchern, das macht keinen
Unterschied.

Setzen Sie folgende Tipps in lhrer Alltagsarbeit ein,

wann immer Sie es fur richtig betrachten.
Lacheln
Augenkontakt
Zuhoren und Aussprechen lassen
Stimme positiv — ,wie“ und ,was” sage ich
,Bitte und Danke”
Entgegenkommend sein, unterstutzend
Offenheit und Ehrlichkeit
Lob und Anerkennung
Bestatigung, ,,JAAAS®
Der Gesprachspartner steht im Mittelpunkt

lhre Gedanken sind beim Zuhorer.
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Der ganz personliche Kontakt

Schritt 2

Es ist véllig in Ordnung, in der ersten Ubung
das Gefuhl zu bekommen, dass eine zweite
oder dritte Ubungsrunde das Ganze noch
effektiver machen wird.

Ubungseinheit 1

Legen Sie sich einen kleinen Spiegel in die Nahe
des Telefons. Bevor Sie zum Hoérer greifen, lacheln
Sie ganz bewusst in den Spiegel und heben Sie
dann ab.

Alternativ kbnnen Sie positive Momente Uber
visuelle Sinnesreize aktivieren. Legen Sie schone
Fotos oder Postkarten an lhren Arbeitsplatz. Jeder
Blick darauf erzeugt schone Momente, die Sie
sofort umsetzen konnen.

Sie sind eher der auditive Typ? Téne und schdne
Musik sprechen Sie an und motivieren Sie? Dann
sollten Sie |hr Lieblingslied in der Pause horen oder
die Melodie im Kopf haben und genieBen.

Suchen Sie den passenden Sinneskanal, der Sie
personlich inspiriert.
Viel SpaB beim Ausprobieren!
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Der ganz personliche Kontakt

Schritt 3

Fragebogen

Ihr Verhalten Trifft zu | Trifft Trifft
teilweise | nicht zu
ZU

Sie sprechen den
Gesprachspartner mit seinem
Namen an

Sie unterbrechen ihn nicht

Sie horen gut zu

Sie sind freundlich und
zuvorkommend

Sie setzen ,Bitte und Danke® ein

Hilfsbereitschaft und Wollen kann
Ihr Gesprachspartner splren und
erleben

Ihr Anrufer/Besucher steht im
Mittelpunkt Ihres Handelns
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Schritt 4 )
Training und Ubungsplan

Nehmen Sie sich pro Woche einen festen Tag fur lhre
Ubungseinheiten zur Optimierung lhrer ganz

personlichen Kontakte vor.

Ubrigens kann dieses vertiefte Wissen auch im privaten

Bereich eingesetzt werden.

Datum Personliches
Verhalten

Kommentar
Anmerkung

Erleben Sie, wie viel SpaB3 es macht, neue Dinge zu

probieren.

Né&chste geplante Ubungseinheit am
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