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Sabin Bergmann, Inhaberin von ,Contelle Telefontraining” in Hamburg,
ist Expertin im professionellen Telefonieren. In firmeninternen und offenen Se-
minaren ,Bei Anruf Erfolg” verrat sie (und ihre Franchisepartner), wie man
Meukunden gewinnt und effektiv telefoniert (z.B. in Hamburg vom 2.-3.3., in
Frankfurt vom 18.-19.5., Kontakt-Tel: 040-28 40 30-0). Einige ihrer Tipps:

Was gut ankommt:

Richtiges Melden. [deal ist:
Begrifung {Guten Tag), Firma,
Name (Vor- und Nachname).
Ist der Firmenname sehr lang,
kann ein Teil wegbletben.
«Guten Tag, Contelle, mein
Name ist Sabin Bergmann."
Vorname muss nicht sein,
wirkt aber persénlicher,
Wortwahl. Das Wort ,muss™
komplett weglassen. Statt-
dessen germ” einsetzen: ,Das
kidrich gern mal®.
Spiegeltrick. Nicht neu, aber
immer noch wirkungsvoll:

In Telefonndhe ginen Spiegel
stellen und ab und zu beim
Telefonieren reinsehen. Der
Gesichtsausdruck zeigt,

wie die Botschaft ankommit.
Lacheln. Auch Gestikulieren
und schone klewdung uber-
tragt sich, Sie wirken lebendi-
ger, sympathischer, selbst-
bewusster. Besser durchsetzen
kannen Sie sich, wenn Sie
beim Telefonieren aufstehen.
Klingelzeichen. Zweimal
kiingeln lassen, dann rangehen.
So haben Sie Gelegenheit, um-
zuschalten und lassen den
anderen nicht zu lange warten.
Abchecken. Sind Sie beim
richtigen Gesprachspartner
gelandet? Fragen Sie danach
und ob der Zeitpunkt passt,
bevor Sie zur Sache kommen.
Ausrichten. Falls der Anruf

fur die Kollegin oder den Chef
ist, nicht fragen: Worum geht's,
in welcher Angelegenheit”,
Klingt zu neugieng, Besser:,Sa-
gen Sie mir bitte gin Stichwort,
das ich ausrnichten kann.”
Namensklarung. Statt: ,Wie

war noch mal [hr Name?* lie-
ber: .Darf ich mir [hren genau-
en Mamen aufschreiben?”

Was Sie besser vermeiden:
Ohrschmuck. Der knirscht
bei jeder Bewegung ins Trom-
melfell des anderen.

Horer einklemmen. Knarzt.
Aufierdem ist dann die Stimme
zu nah und einige Laute
werden zischend dbertragen.
Sprechmuschel zuhalten.
Schlecht zu verstehen (vor al-
lem Manner halten den

Horer oft an der Muschel fest,
schon aufgefallen?).
Ablenkung. Nebenbei rau-
chen, essen, blattern ist voll
danaben. Auch nicht auf die
Tastatur einhacken. Es sei
denn zugunsten des Kunden,
Dann aber darauf hinweigen:
Jch geby's gleich fiir Sie ein®,
Standig unterbrechen. st
sehr unhdflich. Falls Sie selbst
unterbrochen werden, sollten
Sie sofort schweigen, damit
nicht beide zugleich reden.
Zurechtweisungen. ,Steht
doch in den Geschaftsbedin-
gungen.” (Nach dem Mot-

to: Kannen Sie nicht lesen?)
Inkompetenz. Formulierungen
wie Da kann ich thnen nicht
helfen, ich stell’ Sie weiter”
hinterlassen einen schlechten
Eindruck. Viel besser: Fir
diesen Fall haben wir eine
Spezialistin." Bei Frau ... sind
Sie an derrichtigen Adresse.
Ich stell” Sie gern durch.”
Gereizter, gelangweilter Ton.
Absolutes Tabu, einen Kunden
als Querulant oder Stdrer zu
empfinden und zu behandeln.

So klingen Sie
richtig stimmig

B MNehmen Sie sich selbst
ab und zu auf Band auf,
und horen Sie sich die
Aufnahme genau an.

B Merken Sie 50 zum Ber
spel, dass Sie 2u schnell
sprechen, hilft dieser
Trick: Stellen Sie sich
Jedes Wort genau vor,
sprechen Sie's hewusst,
Stick flir Stuck aus.
Verlangsamt das Sprech-
tempo, verhindert das
Verhaspeln, bringt eing
deuthchere Aussprache.

E Neigen Sie beim Spre-
chen den Kopf etwas -
verhilft Ihnen zu einer tie-
feren Stimme.

B Singen Sie die Radiomu-
sik morgens im Bad
oder im Auto mit - das
olt thre Stimmbander.

B Richten Sie beim Reden
Ihren Oberkdrper auf -
das verschafft der Stim-
me mehr Yelumen.

Wie auch das Zwerchfell-
atrmen: lmmer mal
wieder (aber nicht gerade
beim Teleformeren)
bewusst tief einatmen -
Bauch dabei vorwaolben.
Und beim Ausatmen

die Luft so ausstofen,
als wollten Sie gerade
ginge Karze aushlasaen,

m Atmen Sie tief ein, bevor
Sie abheben - das bringt
lhnen mehr Stimmfllle

fur die Begrifsung.



