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Das Telefon-Leitbild:
Mit Schliisselwortern
Chancen nutzen

von Roland Arndt

Die Telefonkultur in unserem Land l&sst leider immer noch in vielen Bereichen sehr zu wiinschen iibrig.
Hinzu kommt die belastende Situation durch vermehrte Unsicherheiten im telefonischen Umgang mit
Menschen, die man noch nicht kennt. Der so genannte ,kalte” Anruf scheint in Deutschland besonders
unbeliebt zu sein und fiihrt so manchen Mitarbeiter zum ,Eiertanz" um das Telefon.

Wir geben oft die Macht an unse-
re Unsicherheit ab, ,umgehen* ein-
zelne Mitmenschen, statt mit Inte-
ressenten, Kunden, Kollegen und
Bekannten erfolgreich ,,umzuge-
hen*: Wir ziehen Wege vor, die uns
emotional kompetent, fair und re-
spektvoll sowie dialogorientiert mit
ihnen zusammenfiihren.

Es beginnt schon damit, dass
Mitarbeiter in Callcentern dazu
gezwungen werden, meist recht
y,diimmliche* Gesprachsleitfaden
auswendig zu lernen oder abzule-
sen. Bei dieser Art von Gesprachs-
strategie kommen Arbeitsfreude und
Gesprachsatmosphére nicht wirklich
auf, weil mit dem Papierausdruck
oder dem Bildschirm kommuniziert
wird statt mit dem Menschen am
anderen Ende des ,heiBen®* Drah-
tes. Viele Anrufer fiihlen sich un-
sicher, und die Angerufenen mer-
ken schnell, dass sie nur Mittel zum
Zweck sind.

Fragen Sie einmal einen Anrufer
vom Callcenter: ,Gestatten Sie eine
Zwischenfrage, lesen Sie vom Manu-
skript oder vom Monitor Thre Sitze
ab?“ Wer dann mit Thnen verniinf-
tig ins Gesprach kommt, der kann
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mit seiner Persdnlichkeit den Leitfa-
den in den Papierkorb werfen. Denn
er ist in einem Dialog mit Thnen an-
gekommen. Und Sie beide entschei-
den, wie das Gesprich weitergehen
kann. Oft haben mir die Anrufer ihr
Leid geklagt, dass sie ebenfalls nicht
hinter den Texten stehen, aber die
Anweisung nach wortgetreuer Wie-
dergabe befolgen, um (vorerst) den
Job zu behalten. Hier werden Men-
schen ,verbogen®, und Potenziale
fir Kundenbegeisterung sowie un-
ternehmerisches Wachstum bleiben
ungenutzt.

Das Erreichen der Ziele, gut vor-
bereitet zu sein und in jedem Telefo-
nat ein HochstmaB an Sicherheit zu
besitzen, erscheint recht einfach:

Seien Sie neugierig auf Men-
schen, sehen Sie in jedem Telefo-
nat eine Herausforderung und die
Chance, noch professioneller zu
werden. Lieben Sie Thre Aufgaben
und gehen Sie mit Freude ergeb-
nis- und erlebnisorientiert per Te-
lefon vor. Wir brauchen keine gan-
zen Satze ablesen. Schliisselwdrter
unterstiitzen den Prozess viel wirk-
samer und geben dem Einzelnen die
Chance, seine individuelle Sprache in
jedes Telefonat hineinzuweben. So
gelingen wieder natiirliche und er-
folgreiche Telefongesprache aufbei-
den Seiten und Gewinn-Gewinn-Be-
ziehungen bauen sich wie von selbst
auf. Testen Sie es noch heute. Sie
werden begeistert sein.

Hier finden Sie einige Schliissel-
worter, die Herr Cullmann fur ein
bestimmtes Telefonat ausgewadhlt
hat. Er mochte Frau Will fir ein
personliches Gesprdch gewinnen
und sie dann zum Einstieg in sein
Network-Unternehmen motivie-
ren: ->
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e Frau Will

e QGespriach gern reflektiert

¢ Thre Entscheidung unterstiitzen

e Verinderungen = Chancen zu
mehr Erfolg

® Meine eigenen Erfahrungen

e Frau Will

® TFragen?

e Krisensicherer Beruf

e Personliche und berufliche Ziele
erreichen

® lebensqualitdt und Zukunft

e Frau Will

e Termin abstimmen, der uns bei-
den gut passt

Mit ,Schliisselwértern” erfolgreich
telefonieren

Und nun folgt fiir Sie das Telefo-
nat:

Cullmann: Guten Tag, Frau Will, hier
spricht Sven Cullmann.

Will: GriiB Sie, Herr Cullmann. Dan-
ke fiir den Riickruf. Das klang im
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Telefonat vom letzten Dienstag
alles recht interessant, so dassich
mich einfach noch einmal mel-
den wollte.

Cullmann: Ja, auch mir hat unser
Gespréch gefallen. 1ch habe da-
nach gern noch einmal reflek-
tiert, in welcher Weise ich Sie in
Ihrer Entscheidung mit ein paar
Informationen  unterstiitzen
kann. Berufliche Veridnderun-
gen sind oft mit neuen Chan-
cen und nach kurzer Einarbei-
tungszeit auch mit mehr Erfolg
verbunden. Das ist konkret auch
meine eigene Erfahrung. Gibt es
eine bestimmte Frage, die Sie sich
stellen, Frau Will?

Will: Ja, wie kam es bei Thnen zum
Wechsel zur Stromfeld AG?

Cullmann: Als es in meiner alten
Firma nicht weiter ging, erhielt
ich das Angebot, mich bei der
Stromfeld AG endlich fiir einen
krisensicheren Berufzu engagie-
ren. Heute helfe ich Fiihrungs-
kraften und Mitarbeitern dabei,
ihre persénlichen und beruf-
lichen Ziele zu erreichen. Ich
sehe meine Aufgabe darin, mei-
ne Kunden in eine lebenswer-
te Zukunft zu begleiten, egal in
welcher Situation sich der Ein-
zelne heute befindet.

(Nun ist das Gespréch in einen ganz
natiirlichen Fluss gekommen, wird
freier und kann mit Interesse auf bei-
den Seiten weitergefiihrt werden.)

Will: Und Sie meinen, ich habe da-
fiir die Voraussetzungen?

Cullmann: Frau Will, eine Frau mit
Thren Erfahrungen und Kompe-
tenzen hat es in dieser Branche
besonders leicht. Viele Menschen
denken heute ganz neu tiber die

Bereiche Gesundheit, Geld und
Karriere nach. Und die Menschen
haben viele Fragen, fiir die wirin
unseren Beratungen gemeinsam
mit den Kunden individuelle Ant-
worten entwickeln. Und noch ein
wunderbarer Vorteil, den dieser
Beruf auch Thnen bietet: Sie ar-
beiten bei freier Zeiteinteilung,
konnen die Kunden (wenn Sie
mdochten) zu sich ins Homeoffice
oder in unser Biiro einladen.

Will: Und wie sieht es mit dem Ver-
dienst aus? Zahlen Sie mir ein
festes Gehalt oder ein Honorar
pro Beratungsgesprach?

Cullmann: Eine wichtige Frage, die
ich Thnen gern in einem persén-
lichen Gesprdch beantworten
maochte. Sie haben ndmlich eine
Reihe von interessanten Wahl-
moglichkeiten, Threr Leistung
entsprechend mehr zu verdie-
nen als bei der reinen Ab- =
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Mehr Gehirnkapazitdt fiir echte
Dialoge schaffen
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? rechnung nach Zeitaufwand ...
Schauen wir doch einmal in den
Kalender, welcher Termin uns
beiden gut passt... was halten
Sie von Montag 16.30 Uhr, oder
ist es lhnen am Dienstag um
19.00 Uhr lieber, Frau Will?

Erfolgreich telefonieren mit Hilfe
der Schlisselworter Ihres Telefon-
Leitbildes:

1. Notieren Sie die fiir Sie wich-
tigsten Schlisselworter

+ Bildhafte, positive, ener
gievolle Begriffe

2. Bringen Sie diese Worter in
eine sinnvolle Reihenfolge

+ Was gehort an den An
fang?

- Was betont den Mit
telteil?

+ WelcheBegriffeunterstiit
zen die Entscheidung des
anderen

* WelcheWortererklarendie
,Sache”?

+ Welche Begriffe |6sen
Emotionen aus?

3. StreichenSiedhnliche Worter
zugunsten der besten Aussa

ge

« Kurzen Sie im Interesse
der Wirksamkeit.

- Werden Sie effektiv.

4. LesenSielhreSchlisselworter
laut und verankern Sie diese
mit einem bestimmten inne
ren Bild.

*  Machen Sie sich bewusst,
dass Sie die Menschen

durch das Telefon ,be-
suchen”

* Erflllen Sie jedes Telefo-
nat mit Lebendigkeit.

5. Notieren Sie die Schlusset
worter und legen Sie die Set
te ein wenig oben rechts auf
denTisch.Schauen Sieabund
zuaufdieBegriffeundlassen
Sie sich davon inspirieren ...

Viel Erfolgbeim Umsetzen.Nach
jedem Telefonathaken Sie dann die
Begriffe ab, die Sie eingesetzt ha-
ben.EswerdensichLieblingsformu
lierungen in Ihrem Denken ,einnis
ten” WennwirmitSchlisselwdrtern
telefonieren und unser Leitbild im
Kopf verankert ist, haben wir mehr
Gehirnkapazitat fir echte Dialoge
zur Verfligung. Dadurch eréffnen
wir uns einen zusatzlichen Raum,
unsere Gesprachspartner wesentlich
intensiver wahrzunehmen.

Erfolgsfaktor
Wahrnehmung

Wir gehen jetzt einen Schritt
weiter, in die Wahrnehmung und
Analyse eines Telefonates. Sie wer
den sich wundern, was in einem
Telefongesprach alles enthalten
ist. Machen Sie es sich so einfach
wie moglich. In einem meiner Te-
lefon-Trainings bat mich eine Teil-
nehmerin gleich zu Anfang, nicht
aktiv trainieren zu miussen. Also
sollte ich sie nichtin die Verlegen-
heitbringen,vordenanderenlLern
partnern ein Trainingsgesprach zu
flhren. Sie lieferte auch gleich die
Begriindung mit: Sie habe in den
letzten Wochendermallenschlech
te Erfahrungen gemacht, dass sie
derMutverlassenhatte.lm Augen

blick telefoniere sie gar nicht mehr.
Dennoch sei sie offen, sich das Se-
minar ,anzuhoren”, um danach ja
vielleicht doch wieder neu durch
zustarten.

Vier Wochen spater, im zweiten
Teil desTelefon-Trainings, verbliff-
teunsdieselbe Teilnehmerin zu Be
ginnmitderFrage,obsieheuteauch
beim aktiven Training mitmachen
durfe, sie wolle uns einmal vorma
chen,wiesietdglichihre Termine per
Telefon vereinbart habe. Und dann
betonte sie: Ubrigens, alle Termine
haben bereits in der Zwischenzeit
stattgefunden.

DerSchlisselfiirden Durchbruch
bestand in zwei Gedanken, die sie
laut eigener Aussage ,wie eine Ta
blette” eingenommen hatte:

* IchkanndieMenschennichtver
andern, ich kann aber mitihnen
verandert umgehen.

+ Wennichfreundlichundfairbin,
kannich alles sagen, was ich sa-
gen mochte. bl

Roland Arngt

Menschen
gewinnen
per Telefon

Erfolgrelcher mit Kraativitat und Intuition
Mit einem Kapitel von Mikotaus &, n kelmann:

<Die Magie der Stimme

artel
piiisselwer
gikc‘h}::hﬁanreren

1 4, aktualisirte
& Auflage
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DieserBeitragistein Auszugaus
demBuch ,Menschengewinnen
per Telefon” von Roland Arndt
(Bestellungen iber Bestellbo-
gen).
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mit allen Sinnen geschaffen

Nachdem das alte Gebiude der katholischen Kindertagesstitte Kolibri in Biebergemiind/Wirtheim, in der
75 Kinder betreut werden konnen, abgerissen wurde, konnte der Neubau im September 2005 bezogen
werden. Seitdem liegt das 2000 m? groBe AuBengelinde brach! Auf Initiative der Erzieherinnen iiber-
nahm die Forschungsstelle fiir Frei- und Spielraumplanung (FFS) in Hohenahr die Planung und Gestal-
tung des naturnahen Spielparadieses. Susanne Schneider berichtet iiber die engagierte Initiative.

Bild von der ,Ameisenbaustelle”

Zur Gestaltung fanden sich im
Juli 2006 das Kindergartenteam, die
Eltern, die Kinder und engagierte
Biirger ein, um unter fachlicher An-
leitung den Naturspielgarten entste-
hen zu lassen. Viele fleiBige Hande,
die oftmals den Umgang mit Werk-
zeugen gar nicht gewohnt sind, ver-
wandelten an nur drei Tagen das
brachliegende Geldnde in einen pa-
radiesischen Naturspielgarten. Es
entstand eine ,Ameisenbaustelle”,
bei der nach festgelegten Plidnen das
Projekt abschnittsweise umgesetzt
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und wie in einem groBen Puzzle der
Erlebnisraum erstellt wurde.

Bereits in der Planungsphase war
das Engagement der Eltern und Biir-
ger gefragt, denn schon das Vorent-
wurfskonzept entstand in Koope-

ration mit Vertreterinnen aus dem
Kindergartenteam, Elternvertretern
sowie einer Vertretung aus der Bau-
verwaltung und weiterer interessier-
ter Biirger unter fachlicher Anlei-
tung der FFS.

Wir verlassen uns nicht auf den
Staat bzw. die Kommune, wir be-
einflussen durch unser Engagement,
durch unsere Bereitschaft im Vorfeld
tatig zu werden, durch unseren Ar-
beitseinsatz auf der ,Ameisenbau-
stelle* das Schicksal und die Zukunft
unserer Kinder gezielt!

Ein naturnah ausgerichteter Frei-
raum bietet unseren Kindern Nah-
rung, um wachsen zu kénnen, denn
er ist ein Anregungsraum fiir die
Kinder, der alle Sinne anspricht und
stdndig zur Bewegung herausfor-
dert. Durch einen solchen Freiraum
werden Kinder standig und mit an-
deren zusammen angeregt, Ent- =»

Nur der Mensch hat die Kraft,

bewusst zu denken, zu planen und zu gestalten.
Nur er kann sich selbst und damit sein Schicksal
und seine Zukunft gezielt beeinflussen.

(1. Grundgesetz der Lebensentfaltung)





