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	1. 	Ausreichendes Telefonequipment griffbereit halten	
Kalender, Telefonformulare, hausinternes Telefonnummernverzeichnis, Schreibzeug, Buchstabieralphabet.
	

	2. 	Geplante oder erwartete Gespräche vorbereiten
Passenden Zeitpunkt für den Anruf wählen; Lärmquellen abstellen; Durchwahl des Gesprächspartners besorgen; Telefon-Checkliste mit allen zu klärenden Fragen anlegen; Informationsmaterial griffbereit halten.
	

	3. 	Den eigenen Namen deutlich aussprechen und den Gesprächspartner mit Namen anreden
Notfalls Namen des Gesprächspartners nochmals erfragen und ihn häufiger während des Gesprächs mit seinem Namen ansprechen.
	

	4. 	Für ein positives Gesprächsklima sorgen
Niemanden lange warten lassen; freundlich und höflich sein; in ganzen Sätzen antworten und fragen - nicht nur: Ja!, Nein!, Wie?, Was?, Warum?; bitte und danke sagen; beim Telefonieren lächeln - das hilft!
	

	5. 	Aktiv zuhören
Bestätigungswörter und -formulierungen verwenden, z.B. "Das ist richtig.", "Das habe ich verstanden."; kleine rhetorische Fragen stellen oder Stellungnahmen machen, z.B. "Das kann ich mir gut vorstellen."; dem Gesprächspartner zeigen, dass man "am anderen Ende" noch da ist und mitdenkt.
	



	6. 	Missverständnisse vermeiden
Rückfragen und Klärungsfragen stellen; wichtige Dinge bestätigen lassen, z.B. "Haben Sie das notiert?", "Geht das in Ordnung so?"
	

	7.	Gesprächsziel durch Fragetechnik verfolgen
Wenige offene Fragen stellen  Gesprächspartner kann viel reden ohne zum Punkt zu kommen; geschlossene Fragen - nur mit ja oder nein beantwortbar- oder Alternativfragen stellen  Gesprächsverlauf kann so besser gelenkt werden.
	

	8. 	Gesprächspartner ordentlich weiterverbinden
Verbindung ankündigen; neuen Gesprächspartner mit Namen benennen; erklären, wofür der neue Gesprächspartner zuständig ist.
	

	9. 	Hilfestellungen anbieten
Falls ein Problem nicht sofort gelöst werden kann, Klärung und anschließenden Rückruf anbieten; falls der gewünschte Gesprächspartner nicht erreicht werden kann, Informationsübermittlung anbieten oder versuchen, selbst zu helfen.
	

	10. Gesprächsnotizen machen
Während des Gesprächs Wichtiges mitschreiben oder nach dem Gespräch zusammenfassen; Termine und Fristen sofort eintragen; Informationen weitergeben.
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