Checkliste: Telefonate professionell vorbereiten

1. Sie rufen jemanden aktiv an
Wen rufe ich an?
Warum rufe ich an?
Welche Informationen will ich erhalten/weitergeben?
Legen Sie sich einen Gesprächsleitfaden zurecht. Sie sollten sich vor dem Telefonat genau überlegen, was Sie von Ihrem Gesprächspartner wollen. Deshalb ist es ratsam, vorher einen klaren und übersichtlichen Gesprächsleitfaden zu skizzieren.
Kommen Sie schnell auf den Punkt. Formulieren Sie Ihr Anliegen in wenigen Sätzen. Sagen Sie konkret, worum es sich handelt. Vermeiden Sie lange und verschachtelte Sätze, da Ihr Gesprächspartner Ihnen sonst nicht mehr folgen kann und die Lust am Zuhören verliert.
Was mache ich, wenn das Telefonat anders verläuft, als ich es mir vorstelle?
Welches Ziel verfolge ich?
Was mache ich, wenn die Person nicht zu erreichen ist?
Überprüfen Sie Ihre Einstellung vor dem Telefonat. Eine positive Einstellung ist sehr wichtig. Planen Sie deshalb keine wichtigen Telefonate ein, wenn Sie einen schlechten Tag haben. Denn sowohl schlechte Stimmung als auch mangelnde Motivation bleiben dem Anrufer nicht verborgen.
Welche Argumente kann ich verwenden?
Wenn Sie ein Telefongespräch ungestört führen möchten, sorgen Sie dafür, dass Kollegen Sie nicht ablenken. Verlassen Sie, wenn nötig, den Raum und suchen Sie sich ein ungestörtes Plätzchen. Dort lässt sich erfahrungsgemäß besser verhandeln.

Stichpunkte, nach Wichtigkeit geordnet, helfen, dem Gespräch eine Struktur zu geben und beugen der Vergesslichkeit vor.
Legen Sie sich Akten und Unterlagen zurecht, die von Bedeutung sein könnten.
Fangen Sie bei einer Liste mit Telefonaten immer mit dem „leichtesten“ an und übertragen Sie die gute Laune auf die folgenden Telefonate.
Achten Sie darauf, dass am Ende eines Gespräches keine Fragen offen bleiben. Sonst ärgern Sie sich im Nachhinein.
2. Sie werden angerufen

Überlegen Sie sich Ihre ganz persönliche Methode, wie Sie einen fremden Anrufer begrüßen. Sehr schön ist die Grußformel: „Herzlich Willkommen bei … (Firmenname), Sie sprechen mit … (Ihr Name), was kann ich für Sie tun?“. Der Ausdruck „Herzlich Willkommen“ ist zwar nicht sehr verbreitet, drückt jedoch Modernität aus und Anrufer fühlen sich direkt angesprochen.
Notieren Sie sich Namen, Firmennamen, Anrufzeit und -grund.
Sagen Sie niemals, Sie könnten nicht helfen. Auch wenn Sie den Anrufer mit dem entsprechenden Ansprechpartner für ein bestimmtes Thema verbinden, haben Sie bereits geholfen.

Senden Sie Aufmerksamkeitssignale („ja“, „ich verstehe“), während Ihnen das Anliegen vorgetragen wird. Schweigen verunsichert viele Menschen.
Ist Ihnen ein Anrufer besser bekannt, so können Sie ihn zuerst in einen Small Talk verwickeln oder nach persönlichen Dingen, wie dem Befinden der Familie, fragen.
