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Professionelle Telefonate m

Sicher, freundlich, kompetent -
so gelingenTelefonate mit Kunden
und Geschaftspartnern

A

© Frank Gelle.t

Sc wer.'en lhre .ernen.'s n fit tur die Berufspraxis!

Von Frank Gellert / Heike Mdssinger /
Sabine Simonis

Telefonate zu fiihren, gehort zum berufli-
chen Alltag dazu. In dieser Einheit erwerben
Ihre Schiilerinnen und Schiiler das noétige
Know-how.

Mit gezielten Ubungen trainieren sie zu-
nachst die stimmlichen Voraussetzungen wie
Korperhaltung, Atmung und Artikulation. Sie
lernen, aktiv zuzuhoren, typische Fehler
zu vermeiden und Fragetechniken zu ver-
wenden. Sie setzen ,Verstandlichmacher”
ein, um klar zu formulieren, und nutzen Posi-
tivaussagen, um den Vorgesetzten zu lber-
zeugen.

Videobeispiele aus der Praxis veranschauli-
chen die wichtigsten ,,Dos and ,,Don’ts”

Das Wichtigste auf einen Blick

Dauer: 8 Stunden

Kompetenzen:
die eigene Stimme effektiv einsetzen

das Gesprachsverhalten beimTelefonieren
verbessern

nutzenorientiertes Argumentieren tben
zielorientierte Positivaussagen formulieren
Fragetechniken kennenlernen

lhr Plus: Videos mit Fallbeispielen frg]

und Ubungen fiir das Stimm-
training

31 RAADbits Deutsch e Berufliche Schulen e Mai 2016



- Mindlich kommunizieren e Beitrag 21 Professionelle Telefonate m

Materiallibersicht
1. Stunde Was tragt zu einer klangvollen Stimme bei? — Grundlagen und Voraussetzungen
M1 (Ab) Haltung einnehmen —Wie sitze ich richtig beimTelefonieren? & gﬂ?nl und 2

M2 (Ab) DOS and DON'TS —die richtige Sitzhaltung
M3 (Ab) Wie atme ich korrekt beim Sprechen? — Hilfreiche Ubungen & Zﬁecang

Video 4

2. Stunde Was kann ich beim Sprechen beachten? - Tipps und Tricks &
auf CD

M4 (Ab) Worauf kann ich beim deutlichen Sprechen achten? — Eine Ubung

M5 (Ab) Wie setze ich die Stimme gezielt ein? — Hilfreiche Ubungen & L/L‘;‘?D"

3./4. Stunde Vom Problem zur Losung -Telefonate ergebnisorientiert gestalten
M6 (Ab) Klar und eindeutig — Exakt beschreiben

M7 (Ab) Wie bitte? —Verstandlich reden

M8 (Ab) Videoszenen:Telefonat Projektbesprechung &: [‘J/;(?g;izfeggnl
M9 (Ab) Gute Vorbereitung ist alles — das Projektgesprach

M 10 (Ab) Feedbackbogen — Gesprachsverhalten

5./6. Stunde Freundlich und wertschatzend - Beschw=rden ko npeten: annehmen

M 11 (Ab) Jetzt werden Sie nicht unverscham: | — Kommuniketionsregen: im Beschwerdege-
sprach

M 12 (Ab) Videoszenen:Tc Icfonat B 3sciwe -dea ruf ’L& Z{,‘ijegizfeggng

M 13 (Ab) W= schctzend und :3sungsoriendert — so klappt das Beschwerdetelefonat

M 14 (’p) Feedb~ «boger — Bec.iwerdetelefonat

7./3.St'nde  Nie sage ich es meinem Chef? —Wiinsche zielfiihrend duRern

M 15 (Ab) Probleme positiv formulieren — Zielorientiert zum Erfolg!

; . ; - ; Video-Szenen 5
M 16 (Ab) Yldeoszenen.TeIefonat mit der Fihrungskraft & und 6 auf CD
M 17 (Ab) Uberzeugen Sie! —Wiinsche zielfiihrend formulieren
M 18 (Ab) Feedbackbogen — Uberzeugen im Gesprach

Bedeutung der Abkiirzung
Ab = Arbeitsblatt

= Sie finden alle Materialien im verdnderbaren Word-Format auf der CD RAADbits Deutsch
oy Berufliche Schulen (CD 22). Bei Bedarf konnen Sie die Materialien am Computer gezielt
T Gberarbeiten, um sie auf Ihre Lerngruppe abzustimmen.
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M9 GuteVorbereitung ist alles — das Projektgesprach

B

ei guter Vorbereitung ermdglicht ein Telefonat eine sehr effiziente und zielorientierte Gespréchs-

fiihrung. Und so funktioniert’s.

©Thinkstock

Professionelles Telefonat — die Vorbereitung

In einem professionellen Telefongesprach wenden die Gesprachsteilnehmer i1 rem jaweiliger
Gesprachspartner und den zu besprechenden Inhalten ihre volle Aufrcrkse mkeit 7. <2 gehen
Sie vor:

— DerVerlauf des Gesprachs ist klar strukturiert.

— DieThemen und Ziele werden vorab klar definie. .

— Die Ergebnisse des Gesprachs werden =~'.riftli *h (in Stichpunkten) festgenalten.

Fallbeispiel:

lhr Projekttea.., bekonimt vcn ~_i Quai‘t2tskontrolle die Meldung, dass die neue Software, die
auf dr . ivicrkt g 2br2 .nt wer den se'., nicht termingerecht erscheinen kann. Grund ist eine noch
iich” abgesc.los: ene Fehler _chebung. In einer Besprechung zwischen dem Marketingleiter und
:sine n Mitark ziter der Qualitatssicherung soll das Problem nun telefonisch geklart werden.

Jder M ket agleiter mochte nicht auf die geplanten Werbeaktionen verzichten; flir den Mitarbei-
:er der Qualitatssicherung stellt jedoch die Produktqualitat die oberste Prioritat dar. Die beiden
sollen nun gemeinsam eine Losung ausarbeiten, die am nachstenTag der Geschaftsfihrung vor-
gestellt werden kann.

Aufgaben

1.

Spielen Sie dasTelefonat zwischen dem Marketingleiter und dem Mitarbeiter der Qualitatssiche-
rung im Rollenspiel durch. Achten Sie darauf, zu klaren Festlegungen zu kommen, die spater der
Geschaftsfiihrung vorgestellt werden kdnnen.

2. Beantworten Sie vor demTelefonat folgende Fragen:

a) Wie gestalten Sie einen geeigneten Gesprachseinstieg?

b) WelcheThemen miissen imTelefonat behandelt werden?

c) Was sind lhre Gesprachsziele?

d) Welche Informationen benoétigen Sie zur zielgerichteten Durchfiihrung desTelefonats?

e) Mit welchen Argumenten stlitzen Sie Ihre Position? Wie entkraften Sie Argumente der Gegen-
seite?

f) Wie gestalten Sie einen verbindlichen Gesprachsausstieg?

3. Geben Sie Ihren Mitschilern Rickmeldung zu ihrer Gesprachsfiihrung. Verwenden Sie dazu den

Feedbackbogen (M 10).
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M1

Jetzt werden Sie nicht unverschamt! -
Kommunikationsregeln im Beschwerdegesprach

Beschwerden entgegenzunehmen, ist meist nicht sehr angenehm. Durch die Vermeidung typischer
Fehler lassen sich Konflikte jedoch hdufig vermeiden und eine Deeskalation der Situation herbeifiih-
ren. Ein wertschatzender Umgang mit dem Kunden hat dabei oberste Prioritét.

©Thinkstock

Zehn typische Fehler im Beschwerdegesprach

1.

10.

Den Kunden belehren
Beispiel: Da hatten Sie vorher die Gebrauc 1sanweisung l.'sen misc~r.

Vermutungen anstellen
Beispiel: Sie haben w~ | die Re 'henfol 1e bei der I':stallation nicht beachtet.

Den Kunde™. a.greifer
Beispiel: .'etzt w erden €ic nicht v*.,erschamt!

Die Aussag en ancweil ~la
Beispie I: Das kann nicht sein, wir liefern nur einwandfreie Ware.

Die B.schwerde herunterspielen
Beispiel: Das ist doch nicht so tragisch, die Farbanderung ist ja kaum sichtbar.

Gleichgiiltigkeit zeigen
Beispiel: Das ist nicht mein Problem, die Riickgabefrist ist abgelaufen.

Den zustandigen Ansprechpartner nicht kennen
Beispiel: Ja, da weil} ich jetzt gar nicht, an wen ich Sie verbinden soll.

Mit dem Kunden gegen das Unternehmen verbriidern
Beispiel: Da muss ich Ihnen leider recht geben, wenn Sie unseren Service miserabel
finden.

Zusagen nicht einhalten
Beispiel: Das hat dann doch nicht geklappt mit dem kostenlosen Umtausch.

Mangelnde Losungskompetenz zeigen
Beispiel: Da kenne ich mich auch nicht so genau aus.

Aufgabe

Sie kdonnen es sicher besser als in den obigen Beispielen gezeigt. Finden Sie zu jedem Fehlerbeispiel
eine geeignetere Reaktion.
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M 12 1} Videoszenen:Telefonat , Beschwerdeanruf”

Frau Maier, die Mitarbeiterin der Serviceabteilung eines PC-Héndlers, erhélt einen Beschwerdeanruf
eines aufgeregten Kunden. Dieser beschwert sich (ber den gelieferten PC, der sich nicht starten
lasst. Er kann die mitgelieferte Software nicht installieren und bekommt nur einen schwarzen Bild-
schirm angezeigt.

© Frank Gellert

&, Video , Negativbeispiel”

&, Video ,Positivbeispiel

Aufgabe

Notieren Sie, was Frau Maier in den beiden Szenen richtig bzw. falsch macht.
8}0 Siehe Szene 3 und 4 (Telefonate)
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M 17 Uberzeugen Sie! -
Wiinsche zielfiihrend formulieren

Um Ihren Gesprédchspartner zu (iberzeugen, sollten Sie sich nicht nur (iber Ihre eigenen Ziele im Kla-
ren sein. Berticksichtigen Sie bei der Gesprédchsflihrung auch die Interessen lhres Gegenlibers und
bringen Sie lhre Ziele so nutzenbringend flir Ihren Gesprdchspartner vor.

So liberzeuge ich!

1) Mein Gespréchsziel:

.......................................................

2) Argumente fiir mein Cespr.ichs-
ziel

3) Niogliche E wartunagen imeincs
Gesyrdchspartne: s

4) Nut7..argumente fiir meinen
Gespréchspartner

'Nin.che ziel Ghr~..u formulieren

Jm zu uucrzeugen, benotigen Sie eine Argumentationsstrategie.

1. Definieren Sie ein klares Gesprachsziel (z. B. Gehaltserhéhung) und

2. Formulieren Sie Argumente, mittels derer Sie lhr Ziel erreichen kénnen.
3. Berlicksichtigen Sie evtl. Erwartungen des Gesprachspartners.

4. Formulieren Sie hierfur passende Nutzenargumente.

Das Argument ,, Mein Lebensunterhalt hat sich verteuert, ich méchte mehr Geld.” wird lhren
Chef kaum dazu anregen, einer Gehaltserhohung zuzustimmen. Um zu Uberzeugen, miissen
Sie die eigenen Ziele mit der Erwartungshaltung Ihres Gegenlibers abgleichen und sie nutzen-
bringend umformulieren.

Im Beispielfall: ,,Im letzten Jahr konnten wir den Umsatz um 10 % steigern; dazu hat die von
mir angestolBene Marketingkampagne entscheidend beigetragen. Ich méchte diese erfolgrei-
che Arbeit im nédchsten Jahr gerne fortsetzen und wiirde mich liber eine Honorierung meiner
Leistung in Form einer Gehaltserh6hung freuen.”

Aufgabe

Notieren Sie mithilfe des Notizzettels, wie Sie lhren Chef von etwas Uliberzeugen, das Ihnen wichtig
ist. Spielen Sie im Anschluss die Situation in einem Rollenspiel in Partnerarbeit durch.
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