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Niveau 2

Von der Europaischen Union finanziert. Die geaulerten Ansichten und Meinungen entsprechen jedoch ausschliel3lich denen des Autors bzw. der Autoren und
spiegeln nicht zwingend die der Europaischen Union oder der Europaischen Exekutivagentur fir Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Europaische Union
noch die EACEA kdnnen daflr verantwortlich gemacht werden.

Kofinanziert von der
Europaischen Union
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Details zur Einheit -

02 Kommunikation und Marketing

Einsatz angemessener sozialer und geschaftlicher
Kommunikationsfahigkeiten fiir ausgewahlte Zielgruppen und
beabsichtigte Ergebnisse

2.3 Effektive Anwendung von Telefontechniken -

LE3.1: Erlduterung der Vorteile effektiver Kommunikation am Arbeitsplatz und
Problemlésung durch Kommunikation

LE3.2: Akzeptanz des Verhaltens und derAnsichten anderer und Ausdruck von
Frustrationen und Meinungsverschiedenheiten auf konstruktive Art und Weise




Verschiedene Arten der
Kommunikation

Roadmap

Erhalt von Informationen

Kérpersprache und
Kommunikation am
Telefon

Kernpunkte



Verschiedene Arten der Kommunikation

* Von Angesicht zu Angesicht
* Telefon

e Textnachrichten

* E-Mails




Telefonische Kommunikation ist wichtig! ‘e eu e

GrolSe Entfernungen
 Verkehr

Globalisierung

Tempo des modernen Lebens



Vor- und Nachteile von telefonischer Kommunikation

Vorteile

Sie ist aufgrund ihrer
Unmittelbarkeit ein

notwendiges Instrument im
modernen Arbeitsleben.

e Das Aussehen der
Teilnehmenden spielt keine
Rolle.

e Sijeist wirksam bei der Losung
von Problemen.

A e

Nachteile

Es gibt keine visuelle
Interaktion zwischen den
Teilnehmenden.

Die Teilnehmenden kénnen
die Korpersprache ihres
Gegenubers nicht sehen.
Deshalb interpretieren wir
manchmal Gesagtes falsch.
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Grinde fir Telefonate e eu ==

Reflexion

* Mit wem sprechen Sie haufig?
* Warum telefonieren Sie mit dieser Person?
* Wie viel Prozent der taglichen Nutzung ihres Telefons macht dies aus?
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Effektivitat von Telefonaten ‘e-eUpG=E

Reflexion

Wen vertreten wir?

FUr wen?

Was ist unsere Starke als Unternehmen/ - Organisation?

Was brauchen die Kunden?

- Was ist die Bedeutung eines treuen Kunden? Wann werden Kunden loyal?
k. Wie konnen wir die Kunden zufrieden stellen?




Ein “schlechtes" Gesprach ‘e el peoma
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Entgegennehmen von externen und internen Anrufen

Umfang mit anspruchsvollen Anrufenden

Wirksames Sprechen
Verbesserung der Kommunikation
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Struktur eines Telefongesprachs e e
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 Begriufung

 Hauptteil

e Abschluss

Qi T

. T A
e 2 ks =




- —
Eingehende Anrufe e eu =
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BegrifBung ’

Die richtige Art zu sprechen: ry v

,Firma ABC, guten Morgen! Mein Name ist Klara Neumann. Wie “':"

kann ich lhnen weiterhelfen?“

with Bae® Wig dues boe fadt  drvir sl i T oo
Ziel:

Dem Anrufer ein Geflihl von Offenheit und Erreichbarkeit

vermitteln, sodass er sich ermutigt fiihlt, jederzeit erneut

anzurufen, um seine Anliegen oder Bedirfnisse zu klaren.




Eingehende Anrufe

- \
c - :
i
Nach viermaligem Klingeln sollte der Horer abgenommen
werden.

Die Person, die zu diesem Zeitpunkt den Anruf entgegen
nimmt, ist die wichtigste Person in der Organisation.

Stellen Sie sicher, dass der Moment fiur die andere
Person angemessen ist, um einen respektvollen und
professionellen Eindruck zu hinterlasse

Certification for
Administration
Personnel



Ausgehende Anrufe

BegrifRung

» Stellen Sie sich freundlich vor:
,Guten Abend, Herr Meier. Mein Name ist Klara Neumann und ich rufe von Firma
ABC an.”

e Klarer Anrufgrund:
Machen Sie den Grund Ihres Anrufs bereits in den ersten Sekunden deutlich: ,Ich
rufe an, um Informationen lGber Ihre Reiseangebote anzufordern.”

e Tonfall:
Sprechen Sie klar, ruhig und positiv, um einen professionellen Eindruck zu
hinterlassen.




Hauptteil des Telefongesprachs

Bediirfnisse erkennen oder Grund des Anrufs

* bestimmenZielorientiertes Gesprach fiihren
SMART (spezifisch, messbar, erreichbar, relevant,
zeitgebunden) ffcasurable

* Effiziente Kommunikation




Interne und externe Kommunikation

Externe Interne
Kommunikation Kommunikation
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Empfang von Informationen '
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Empfang von Informationen

\

Achten auf Tonfall und Worte, da sie die Bedeutung
beeinflussen.

e Beobachten und interpretieren der Korpersprache, um visuelle
Hinweise zur Botschaft zu erhalten.
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Unsere Stimme - Der Tonfall unserer Stimme ‘e el T
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. * Erstes Treffen: Natdurlicher, freundlicher und

weicher Tonfall fiir eine angenehme
Atmosphare und Vertrauen

-_—
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* Argumentation: Positiver und energischer
Tonfall fur Vertrauen und Stabilitat

‘ -
B P—

» Konfliktsituation: Ruhiger Tonfall zur
Forderung der Zusammenarbeit

* Abschluss einer Diskussion/Prasentation:
Energischer, positiver und ruhiger Tonfall fir
: einen entspannten Eindruck

. -
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Merkmale unserer Stimme

Intensitat: Lautstarkepegel der Stimme,

Tonfall: Tonhohe oder Qualitat der Stimme

Rhythmus: Muster oder Fluss der Sprache, mit Pausen und Betonung

Farbton: Timbre oder Textur der Stimme (z. B. weich, rau

Geschwindigkeit: Sprechtempo




Merkmale unserer Stimme /é eu bt
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Setzen Sie lhre Stimme ein, um die Erwartungen lhrer /é eu Cortcton
Kunden zu Ubertreffen

Lautstarke anpassen: Die Lautstarke der Stimme je nach
Situation variieren

Worter/Sédtze betonen: Wichtige Worter oder Satze
hervorheben

Satzzeichen nutzen: Effektive Verwendung von Pausen und
Betonung durch Satzzeichen

Gleichberechtigung vermitteln: Aggressive oder defensive Tone
vermeiden, um das Gefuhl von Gleichwertigkeit

o; . s \ ',"




Setzen Sie lhre Stimme ein, um die Erwartungen lhrer /é eu comcr
Kunden zu Ubertreffen

Personnel

Sprechen Sie..

e deutlich
e (berzeugend
¢ lebendig - | Ay A .
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Die menschliche Kommunikation besteht
hauptsachlich aus Gesten, Korpersprache, e /’.’-1"“

_ Positionen und Entfernungen! 2

e
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Nonverbale Kommunikation




Ist die Kbrpersprache bei der
Kommunikation am Telefon wichtig?
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Administration

Korpersprache und Kommunikation am Telefon ‘e eu s

- ISE R

e Haben Sie beim Telefonieren schon einmal das Gefinhl
gehabt, dass lhr Gesprachspartner lachelt, auch wenn Sie
ihn nicht sehen konnen?

Hatten Sie schon einmal das Geflihl, dass lhr
Gesprachspartner Sie ignoriert und nicht versucht, mit

lhnen zusammenzuarbeiten und Ilhnen zu helfen?



Telefonische Kommunikation am Arbeitsplatz

Tipps fur den Umgang mit dem Telefon

Setzen Sie sich bequem hin und sprechen Sie normal, als ob Ihr
Gesprachspartner direkt vor lhnen sitzt.

Beugen Sie sich nicht, wahrend Sie sprechen.

Vermeiden Sie negative Korpersprache wahrend der Kommunikation.

Drehen Sie sich nicht in lhrem Stuhl herum.
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Verwendung von Zauberwortern e-eUpCE=

e spiegeln unsere Werte, unsere Starken, unsere
Personlichkeit und nattrlich unsere Ideologie wider

e spiegeln unser Know-how, unsere Fahigkeiten,

unsere Inspiration und unseren Bildungshintergrund
wider




Strategisches Vokabular ‘e eu o

Wirksam
Sicher
Hilfreich
Einzigartig
Praktisch
Investition
Personlich
Qualitat

Nutzlich
Unmittelbar
Zuverlassig
Unbegrenzt

Bewahrt
Personalisierte
Blirgschaft
Gewinnbringend
Verringernd
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Vermeiden Sie bei der Kommunikation die folgenden Worter ‘e eu rena
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- / A) Negative Worter
‘ | | B) Aggressive Waorter
C) Zweifelnde Worte

D) Bedeutungslose Worte

E) Klischeewdrter

F) Verwirrende Fachwaorter




Negative und positive Ausdrucke ‘e-elupc=
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| Negative Ausdriicke Positive Ausdriicke
"Ich kann Ihnen nicht helfen" "Bleiben Sie bitte in der Leitung"
"Das ist ein Problem" "Ich firchte, das ist ein Problem"
Das ist schwierig Das kdnnten wir gemeinsam l6sen —
"Das ist unmaoglich" "Das konnten wir prufen" |

"Ich verstehe lhr Anliegen und wir

"Das tut mir leid, aber..." . . "
schauen, wie wir helfen konnen.




Verbesserung des eigenen Wortschatzes | e

Ll

Wortschatz aktiv erweitern

e  Aufmerksames Zuhoren und vielfaltiges Lesen

 Satzstruktur und Tonfall berlcksichtigen

Unangemessene und klischeehafte Worter vermeiden

N —
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Bewahrte Praktiken ‘ s

Wenn die Leitung besetzt ist, mlssen Sie den \
Anrufer entsprechend informieren:

"Vielen Dank, dass Sie in der Leitung gewartet
haben. Herr Beier ist momentan nicht
erreichbar. MGchten Sie spéater anrufen?"




/-, Coceti
Voicemails e eu e

Effektive telefonische Kommunikation durch Voice-Mails

Zweck und wichtige Punkte vorab klaren
Passenden Zeitpunkt fir den Anruf wahlen

Telefonnummer deutlich angeben
Voicemail kurz, prazise und zielgerichtet formulieren




Abschluss des Telefongesprachs

- L 68

e Ziele des Gesprachs uiberpriifen

-

what

how & Who | when
. @ % >

e Aktionsplan zusammenfassen

* Hoflich fiir Zeit und Teilnahme danken




P
Nachrichten entgegennehmen e eu

ﬁstellen Sie eine Vorlage fiir Telefonnachrichten:

* Name des Anrufers

* Name der Person, fur die die Nachricht bestimmt ist
* Thema der Nachricht

 Datum und Uhrzeit des Anrufs

Wichtige Hinweise:

 Telefongesprache enthalten vertrauliche Informationen.
- * Der Inhalt der Nachricht darf ausschlie8lich dem Empfanger bekannt gegeben werden.
 Die Daten des Anrufers sind ebenfalls vertraulich und diirfen nicht an Dritte weitergegeben

werden.
o !
. * Y N




v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

Telefontechniken
Bitte wahlen Sie die richtige Losung aus.

Was ist der Hauptzweck des effektiven Einsatzes von Telefontechniken?

Probleme |6sen und angestrebte Ergebnisse erzielen

Gesprachsdauer verlangern

Kommunikation vermeiden

Ausschliel3lich fur Produkte werben

41



Video Analyse

Sehen Sie sich das untenstehende Video (auf Englisch) an und beantworten Sie die Fragen auf den
darauffolgenden Folien.




v Quiz

Den Quiz-Button betatigen, um das Quiz zu bearbeiten.

Video Analyse
1. Sind Sie der Meinung, dass das Gesprach auf beiden Seiten effektiv war? Warum?

2. Koénnen Sie den Hauptteil des Telefongesprachs hinsichtlich seiner SMART-Ziele analysieren?

3. War die Einstellung des Anrufempfangers positiv? Welche Formulierung wurde verwendet, um die
Einstellung zu ermitteln?



Wiederholungsfragen

Frage 1

Erinnern Sie sich an die wichtigsten Grundsatze einer effektiven
telefonischen Kommunikation in Bezug auf den Aufbau des
Telefongesprachs, den Tonfall, die Verwendung geeigneter Worter
usw.?

Konnen Sie die Vorteile und Grenzen der telefonischen Kommunikation
erkaren?

Frage 3

Kénnen Sie die verschiedenen Phasen eines Telefongesprachs
(eingehend und ausgehend) und die jeweils zu verwendenden
Techniken identifizieren und beschreiben?

Frage 4

K&nnen Sie Sie positive und negative Wérter und Ausdricke nennen?

/ Certification for
. Administration
Personnel

Frage 5

Kennen Sie Strategien zur Verbesserung des Wortschatzes?

Frage 6

Kénnen Sie erklaren, warum die Korpersprache bei der Kommunikation
am Telefon wichtig ist?

Frage 7

Kénnen Sie, die wichtigsten Informationen, die Sie beim Aufnehmen
einer Telefonnachricht beachten sollten, beschreiben?

Frage 8

Koénnen Sie beschreiben, wie sich Informationen auf die Vertraulichkeit
und Sicherheit auswirken kénnen und wie man damit umgeht?




Kernpunkte der Lerneinheit

Nonverbale Zeichen sind auch in der
telefonischen Kommunikation wichtiger als
verbale

Wir mussen uns unserer verbalen

Kommunikation, Worte, Ausdriicke usw.
sowie unserer nonverbalen Kommunikation
am Telefon bewusst sein, insbesondere dem
Tonfall, dem Lacheln usw.
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Gut gemacht!

Einheit 5.1 - Teil A
ist abgeschlossen!

KOfinanZiert von der Von der Europaischen Union finanziert. Die geauBerten Ansichten und Meinungen entsprechen

jedoch ausschlieBlich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln nicht zwingend die der / e_ eup Carticaion for

Administration
Personnel

Européischen Union Europaischen Union oder der Europdischen Exekutivagentur fir Bildung und Kultur (EACEA) wider.
Weder die Europaische Union noch die EACEA kénnen dafir verantwortlich gemacht werden.
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