barbaraschutze

Selbst- und Zeitmanagement am Telefon

»Manchmal sollte der Tag 48 Stunden haben* winscht sich
manche(r) Managerin. Tun Sie es lieber nicht! Prifen Sie statt
dessen, wann und wie Sie sich und Ihr Zeitmanagement optimieren
kénnen. Immer wieder — und gerade in Zeiten wie diesen — ist das
Thema Zeit ,,Thema“ in meinen Beratungsgesprachen.

Selbstreflexion und klare Zuordnungen in Kategorien ,,wichtig“ und
»2dringend“ sind der erste Schritt, um Raum zu schaffen, vielleicht zu
delegieren oder auf einen neuen Termin zu schieben. Dann aber hilft
nur noch ,,Disziplin“, eine gute Vorbereitung und eine rasche,
effiziente Durchfuhrung.

Nehmen Sie zum Beispiel Ihr Verhalten am Telefon. Viele Gesprache
werden heut nicht mehr face to face gefuhrt, sondern rasch
telefonisch ,,erledigt”. Sind Sie mit dem Ergebnis immer zufrieden?

Sie rufen an und stéren?

Oder werden lhrerseits mit Anrufen ,,zugeschuttet*?
Gibt es Regeln? Strukturen?

Was ist da zu tun?

Vorbereitung hilft!

Sie rufen an und stéren in diesem Moment?
Ihre Entschuldigung 'Ich hoffe, ich stdre nicht' ertbrigt sich. Besser
ist es, wenn Sie Ihre Gesprache gut vorbereiten, damit die
Telefonate kurzer werden.
Sammeln Sie alle Informationen Uber Ihren Gesprachspartner.
Dazu gehdren: Name, Funktion und Entscheidungsbefugnis.
Sie kennen dadurch seine Bedurfnisse besser und kénnen ihn
besser einschatzen.

Planen Sie den richtigen Gesprachseinstieg und informieren Sie
Ilhren Gespréachspartner in Kurzversion uber den Zweck lhres
Anrufes. Welchen Nutzen hat er von dem Gesprach?

Definieren Sie vor dem Telefonat IThr Minimal- und lhr
Maximalziel. So vermeiden Sie einen zweiten Anruf: 'Ich habe
ja ganz vergessen'
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Notieren Sie sich Informationen und Fragen zu Telefonaten.
Spontane Anrufe kosten meistens nur Zeit.

Wahrend des Telefongesprachs

Haben Sie mit IThrem Gesprachspartner tUber einen schwierigen
Sachverhalt gesprochen? Dann prufen Sie, ob er es verstanden hat:
Was halten Sie von ....?

oder

Lassen Sie mich unsere gemeinsamen Ergebnisse noch einmal
zusammenfassen .......

Nach dem Telefonat

Notieren Sie nach jedem Gesprach, was durch Sie oder lhre
Mitarbeiter zu veranlassen ist. Am besten tragen Sie diese 'To-Do’s’
gleich in lThren Zeitplan ein. So vergessen Sie nichts und kénnen den
Vorgang termingerecht weiter bearbeiten. Wichtige Informationen,
die lThnen zwischenzeitlich zu dem Thema einfallen, kbnnen Sie zu
Ihren Notizen erganzen.

Hilfe bei lastigen Anrufen

Und was geschieht mit Anrufen, die im Augenblick nicht passen?
Geben Sie nicht generell IThre Durchwahlnummer bekannt. Die
meisten Telefonate landen dann nicht mehr direkt bei Ilhnen,
sondern bei Ilhren Mitarbeitern. Ersuchen Sie diese, nach dem Grund
des Anrufes zu fragen. Lassen Sie das Gesprach erst nach lhrer
Zustimmung an Sie weiterleiten.

Oder Sie vereinbaren, wenn wichtige Arbeit ansteht, bei der Sie
keineswegs gestort werden sollen, mit Ihren Kollegen eine
'Telefonbereitschaft'. Wie funktioniert das? Sie schalten Ihr Telefon
auf lhren Kollegen um. Alle eingehenden Anrufe landen auf seinem
Apparat, er nimmt die Nachrichten fir Sie entgegen.

Folgende Informationen sollte er notieren:
Datum und Uhrzeit
Name und Firma
Grund des Anrufes
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Telefonnummer und Zeitpunkt fur gute Erreichbarkeit?

Der Vorteil fur Sie: Sie kénnen sich auf Ihre wichtigen Arbeiten
konzentrieren und kein Telefonanruf stort Sie. Bedenken Sie dabei:
kollegiale Hilfe funktioniert am Besten auf Gegenseitigkeit.

Anrufe in Telefonbldocken zusammenfassen

Viele kurze Telefonanrufe lassen sich in Tagesphasen erledigen, in
denen Sie nicht so leistungsfahig sind - das ist in der Regel um die
Mittagszeit. Haben Sie sich bereits Gesprachsinhalte in Threm
Zeitplanbuch notiert? Sie sind jetzt hilfreich, um die Telefonate
effektiv zu fuhren.

Haben Sie eine Sekretarin? Dann kdnnen Sie wertvolle Zeit sparen,
indem Sie ausgehende Gespréache nicht selbst anwahlen. Geben Sie
Ihrer Sekretarin die Telefonliste mit den geplanten Anrufen.

Legen Sie das Telefonat so, dass Sie sich kurz fassen mussen: z. B.
wenn Sie unmittelbar danach einen Termin haben. Wollen Sie Ihrem
Gesprachspartner nur Informationen vermitteln, ist eine e-Mail oder
ein Fax zeitsparender und effektiver. Sie lassen sich damit nicht auf
lange Gespréache ein.

Checkliste: Selbstorganisation am Telefon

Bereiten Sie Ihre Telefonate vor und definieren Sie ein
Minimal- und ein Maximalziel.

Prifen Sie am Ende des Anrufes, ob Ihr Gesprachspartner alles
richtig verstanden hat, indem Sie das Besprochene kurz
zusammenfassen.

Notieren Sie nach dem Gesprach die nachsten Schritte in
Ilhrem Zeitplansystem.

Geben Sie Ihre Durchwahlnummer nicht untberlegt weiter.
Delegieren Sie den 'Telefondienst' an Ihren Kollegen, wenn Sie
wichtige Aufgaben bearbeiten.

Legen Sie kurze Telefonate in die Mittagszeit.

Ersetzen Sie ofter Telefonanrufe durch (ebenfalls strukturierte)
e-Mails oder Faxe.

Checkliste: Regeln fur effektives Telefonieren
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Melden Sie sich korrekt -

bauen Sie den Telefondialog positiv auf
sprechen Sie den Telefonpartner mit Namen an
unterbrechen Sie nicht

horen Sie aktiv zu

machen Sie sich Notizen

wiederholen Sie, was unklar ist

geben Sie Feedback

sprechen Sie langsam und deutlich

fassen Sie Inhalte zusammen

klaren Sie nie die Schuldfrage

reagieren Sie schnell

verstehen Sie Einwande und Reklamationen als Chance
verabschieden Sie sich immer freundlich

Die Phasen eines professionellen Telefongesprachs

NoOGOA~LONE

Gesprachsvorbereitung: Was ist wichtig?
Gesprachseroffnung: Wie melde ich mich am Telefon?
Gesprachszweck: Was moéchte ich — was moéchte der andere?
Gesprachsfuhrung: Fragen stellen und aktiv zuh6ren!
Gesprachszusammenfassung: Kontrollierter Dialog!
Gesprachsvereinbarung: Wie verbleiben wir?
Gesprachsverabschiedung: Wie beende ich das Gespréach?

Ach ja: rufen Sie mich gerne an. Ich hebe immer ab. Und mein
Tag hat tatsachlich 48 Stunden! Bis dann.
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