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Kein Anschluss? Ein Fall

[tir den Telefontrainer

Der Oldesloer Roland Arndt beschiftigt sich beruflich mit
Kommunikation und bringt Menschen das richtige Telefonieren bei.

Von Bettina Albrod

Bad Oldesloe — , Nachrichten fur Rolf
sagen Anrufer, die diese Ansage auf
dem Anrufbeantworter horen, dann
keinen Piep mehr. ,Sie sind tiberfor-
dert”, erklart der Bad Oldesloer Tele-
fontrainer Roland Arndt. ,Wenn die
Ansage auf dem Band zu kurz ist, fehlt
die Zeit, sich auf die Situation einzu-
stellen.” Und schon ist eine wichtige
Kommunikationskette unterbrochen.

Hatte der Angerufene doch vorher
ein Training bei Roland Arndt ge-
macht! Arndt beschaftigt sich seit 20
Jahren mit dem Thema Kommunikati-
on und gibt bundesweit Seminare
zum Thema ,richtig telefonieren”. Ge-
rade ist sein neues Buch mit dem Titel
.Jedes Telefonat ein Erfolg” erschie-
nen.

Telefonieren kann doch jeder, den-
ken viele, aber mit dem Wahlen der
Nummer ist es nicht getan. ,Ein Tele-
fonat ist die Briicke zwischen zwei
Menschen", beschreibt es Arndt, ,ei-
ne Einladung zum Dialog. Alleine die
Stimme erzeugt schon Stimmung."
Fast jeder kennt den Rat vom Lacheln
beim Melden, weil dann die Stimme
freundlicher klingt, kaum einer wisse
jedoch, dass 85 Prozent der Wirkung
beim Telefonat tber die Stimme ge-
hen. ,Ich bringe Menschen bei, sich
ein positives Telefonimage aufzubau-
en", erlautert Arndt. ,Man muss ein
Telefonat so fiihren, dass sich der An-

gerufene beim ndachsten Malnicht ver-
leugnen lasst."”

Dafiir gibt es ein paar Grundregeln,
die Arndt bestens beherrscht. ,Ein Te-
lefonat muss immer ein Gesprach
sein”, betont er, ,ein echter Dialog,
bei dem der andere durch offene Fra-
gen mitmachen kann. Sie besuchen
den anderen per Telefon.” Das geht
soweit, dass der Telefontrainer beim
Telefonieren den echten Besuch nach-
spielt. ,Wenn ich in Person zu Besuch
komme, klingele ich, bleibe stehen
und bekomme dann einen Platz ange-
boten. Das Telefon klingelt auch. Ich
mache auch da die hofliche Begri-
Bungim Stehen, und erst wenn das Ge-
sprach zu weiteren Fragen einlddt,
nehme ich Platz.” Ein Unternehmer
habe ihm erzahlt, dass er sich fiir Kun-
dentelefonate sogar genauso kleide,
als wenn er sie personlich besuchen
wirde, ,man muss mental in der Be-
suchsatmosphare sein."”

Wahrend man beim Plausch mit der
Freundin ruhig voller Crackerkrimel
auf dem Sofa limmeln kann, verlangt
ein Geschaftstelefonat Disziplin. , Vie-
le Firmen arbeiten mit Telefonakqui-
se oder Telefon-Service, da hangt der
Erfolg vom richtigen Telefonieren
ab.” Am Horer sollte immer auch ein
Zuhorer hangen, denn beilangen Mo-
nologen schaltet jeder ab. ,Am Tele-
fon sollte man so reden, dass keiner
verloren geht. Keine verwirrenden
Fachbegriffe, verstandliche Satze, das
Ziel des Anrufs muss klar werden."”
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Das Telefon ist eine Briicke zum Gesprdchspartner, so Telefontrainer Roland

Arndt.
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+Abenteuer Telefonieren” nennt
Arndt die Gesprache, fiir die er haufi-
ges Fragen empfiehlt. ,Wer fragt,
lenkt das Gesprach." Viele Menschen
seien am Telefon auch unsicher.
»Wenn die Situation nicht passt, sind
sie abgelenkt und horen nicht richtig
zu." Es gebe auch Menschen, die Spra-
che nicht in Bilder umsetzen konnten.
»Wenn Sie merken, dass das Gegen-
uber nicht versteht, was gemeint ist,
kleiden Sie ihr Anliegen in Bilder.”
Oft reicht ein Beispiel, damit auf der
anderen Seite der Groschen fallt.

Da es geschaftlich haufig darum
geht, den Angerufenen fir etwas zu in-
teressieren, schlagt Arndt vor, nur po-
sitive Alternativen zu nennen. , Wenn
Sie fragen, ob er sie treffen will oder
nicht, sagt er vielleicht ,nein'. Fragen
Sie aber, ob es am Montag mittags
oder abends besser passt, denkt er
uber einen Termin nach.” Telefonie-
ren sei immer auch Beziehungspflege
und solle stets ein positives Image hin-
terlassen. Hoflichkeit ist Grundvoraus-
setzung, und eine Selbstverstandlich-
keit sollte sein, keine personlichen
Dinge auf den Anrufbeantworter zu
sprechen, den dann vielleicht ein an-
derer abhort. Arndts Grundregeln: Zu-
verlassigkeit, innere Einstellung, emo-
tionale Kompetenz und professionel-
les Vorgehen.

In seinem Buch nennt er die Regel
,die sechs As: Auffallend Angenehm
Anders Als Alle Anderen.” Sagt A wie
Arndt. (www.roland-arndt.de )

Drei Erfinder

Das Telefon wurde gleich dreimal erfun-
den: Einmal von Philipp Reis, der seine Ap-
paratur mittels einer Stricknadel betrieb
und 1861 sein Telefon im Physikalischen
Verein zu Frankfurt vorstellte. Angeblich
war der erste von ihm tbermittelte Satz
,Das Pferd frisst keinen Gurkensalat".

Im Jahr 1876 meldeten in Washington
Elisha Gray und zwei Stunden spéater Ale-
xander Graham Bell ein Telefon beim Pa-
tentamt an. Bells Apparat konnte sich we-
gen seiner einfachen Konstruktion durch-
setzen.

Ein erstes Mobiltelefon wurde bereits
1926 als Reisedienst fiir Erste-Klasse-Kun-
den der Deutschen Reichsbahn zwischen
Hamburg und Berlin entwickelt.

Aquarellmalen
beim DRK Trittau

Trittau — Der Ortsverein Trittau
des Deutschen Roten Kreuzes
(DRK) bietet vom 1. bis 29. Februar
jeweils mittwochs von 10 bis 12 Uhr
einen Aquarell-Malkursus fiir alte-
re Menschen an. Es werden Grund-
lagen der Aquarellmalerei vermit-
telt, und dabei soll das Interesse an
dieser schonen Freizeitbeschafti-
gung geweckt werden.

Der Kursus wird von Karin Ben-
ner geleitet, die seit ihrer Jugend
malt und zeichnet. Viele Jahre war
sie Mitglied im ,Offenen Atelier”
in Hamburg. Besonders inspirieren
die Malerin nordische Motive von
der Ost- und Nordsee, Norwegen,
Déanemark und Kanada. Die Teil-
nahmegebtuhr betrdagt 30 Euro.

Anmeldungen: 04154/815 43.

Mit Musik und Bewegung ins neue Jahr

Familien-Bildungsstétte bietet wieder viele Eltern-Kind-Kurse an.

Bad Oldesloe — Mitte Januar starten in
der Evangelischen Familien-Bildungs-
statte wieder eine Vielzahl unter-
schiedlicher und spannender Kurse
im Eltern-Kind-Bereich.

Immer wieder beliebt ist der Mini-
club fiir Eltern und deren Kinder im Al-
ter von 12 bis 18 Monaten. In einer
Gruppe am Donnerstag ab 19. Januar
inder Zeit von 10.45 bis 12.15 Uhr sind
noch freie Platze zu haben. Unter der
Leitung von Jessica Winter werden
kindgerechte Lieder und Verse, Fin-
ger-und Bewegungsspiele kennenge-
lernt, gebastelt und verschiedene Ma-
terialien ausprobiert. Im gemeinsa-
men Tun wird voneinander gelernt,
Kontakte gekniipft, Erfahrungen aus-
getauscht, Erziehungsfragen disku-
tiert und viele Anregungen mitgege-
ben, die sich gut im alltdglichen Le-

ben umsetzen lassen. Der Einfuh-
rungsabend ist am ubernachsten
Dienstag, 17. Januar.

Viele musikalische Ideen und Anre-
gungen erhalten Eltern mit ihren Kin-
dern im Alter von 18 bis 30 Monaten
bei den Musikzwergen am Donners-
tag von 9 bis 9.45 Uhr unter der Lei-
tung von Cordula Bunk. Singen,
Rhythmik und Klanginstrumente ste-
hen in diesem am 19. Januar begin-
nenden Kursus im Mittelpunkt. Der
Einfihrungsabend ist am Dienstag,
17. Januar.

Bei Interesse an Bewegung sind El-
tern mit ihren Kindern im Alter von
zwei bis drei Jahren bei der Gruppe
Turnzwerge am Montagnachmittag
ab 16. Januar, 15 Uhr, genau richtig.
Mit Liedern und Fingerspielen, ver-
schiedenen Handgeraten und kleinen

Turngerateaufbauten soll der Spall an
der Bewegung gefordert werden.

Nach Herzenslust gematscht wer-
den darf am Donnerstag von 15 bis
16.30 Uhr, im Kurs ,Spielen, malen,
matschen”. Dieser Kursus ab 19. Janu-
arrichtetsich an Eltern mit Kindernim
Alter von 18 bis 30 Monaten. Ge-
schwisterkinder sind willkommen
und werden einbezogen. Gemeinsam
wird gespielt, gesungen und neue Fin-
ger- und Kreisspiele kennengelernt.
Jahreszeitorientiert matschen die Teil-
nehmer mitKleister, Salzteig, Mehlfar-
be. Der Einfiihrungsabend ist am
Dienstag, 17. Januar.

Anmeldung und weitere Informationen
im Buro der Ev. Familienbildung unter
04531/77 68  oder  schriftlich  an
fbs-od@kirchenkreis-ploen-segeberg.de.
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KOMPETENZ &
QUALITAT

Fachbetriebe
empfehlen sich

JAHNKE
SCHORNSTEINTECHNIK

Meisterbetrieb
Steinfeld 14, 23858 Feldhorst/Reinfeld
Schornsteine und Kaminéfen

AuBenschornsteine aus Edelstahl, Kupfer oder farbig,
Schornsteinsanierungen, Neubau, Reparaturen, Schornstein-
képfe, Verschindelungen, Edelstohlroﬁre, Hauben,
Dachreinigungen und Beschichtungen, séimtliche Stiilpkspfe

Rufen Sie uns an - Kostenlose Beratung

Tel. 04533 /8258 +6 1298

%asenechnik

TREPPENBAU

Original Jager-Treppen fiir innen und aufien
direkt vom Hersteller
N\ Treppen- und

H | Bauelemente GmbH
FB Grootkoppel 10

23858 Reinfeld
www.tub-jaeger-treppen.de - info@tub-jaeger-treppen.de
Tel.: 04533 - 70 21-0 Fax: 04533 - 70 21 21

Garten-King
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Inh. Frank Ehlert
Glaserarbeiten - Spiegel - Sandstrahlarbeiten
Rollladen - Fenster - Tiiren aus
Holz - Alu - Kunststoff
Reinfeld - Grootkoppel 43 - Tel.: 04533 /79 90 10

CKreidenberg GmbcH

... Qualitit setzt sich durch!

.chtschutz

hreszeit
Ja idenbel‘ggmbh'de

Fenster & Tiren ¢ Rollladen
Sonnensch_utz ¢ Insekten- kre
schutz ¢ Uberdachungen www.KI

Alte Dorfstr. 13 b - 23860 Klein Wesenberg

Tel.04533/617 20 - Fax 61 01 56

Meisterbetrieb seit Giiber 40 Jahren
Ausfuhrung sémtlicher Fliesen — Platten — Mosaik und
Natursteinarbeiten sowie dazugehdrige Maurerarbeiten.

Telefon 04533 /87 21 + 4311
Steinfeld 50/51 - 23858 Feldhorst

CO, mindern = Energiekosten sparen
Die Nr. 1 in Sachen Dach- und Gebaudesanierung

folz- und Dachbg,,

GmbH

Raddatz Reinfeld

Tel. 04533-2047 11
Fax 04533-2047 13

www.holzbau-raddatz.de
Energetische Bewertungen und Energieberatung

Hier konnte lhre Anzeige stehen.

Gerne beraten wir Sie:

Bettina Kramer und Stefan Kories
Tel. 045 31/88 77 30 - Fax 0 45 31/ 88 77 39
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% Mehr sehen. Mehr verstehen.  Siibeder Radyricyten
Wir informieren
und beraten
Sie gern!
N Y




