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So nutzen Sie dieses Buch

Die folgenden Elemente erleichtern Ihnen die Orientierung 
im Buch:

Beispiele und Übungen

In diesem Buch sind zahlreiche Beispiele und Übungen ent-
halten, die Ihnen helfen, erfolgreich zu telefonieren.

Definitionen

In diesem Buch finden Sie Definitionen der wichtigsten Fach-
begriffe.

Die Merkekästen enthalten wertvolle Tipps und Hin-
weise.

Auf den Punkt gebracht

Am Ende jedes Kapitels finden Sie eine Zusammenfas-
sung.
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Vorwort von Ingrid Amon

„Hier ist die Firma XY. Mein Name ist XY. Was kann ich für 
Sie tuuuuuun?“ – Und schon möchte man den Hörer weit 
weg halten oder gleich wieder auflegen. Die Telefondame 
flötet mit unnatürlicher Freundlichkeit und hohem Singsang 
wohl zum 40. Mal an diesem Tag die einstudierte Floskel in 
Ihre Ohren.

„Sie sind verbunden mit der Mailbox von 76543.“ Ein Kunde 
möchte Sie erreichen und hört statt Ihrer Stimme die mecha-
nische Stimme einer digitalen Mobilbox. Wundern Sie sich 
nicht, wenn er seinen Anruf nicht wiederholt.

Telefonkommunikation ist allgegenwärtig. Ohne Telefon 
könnten unsere beruflichen und privaten Welten wohl nicht 
existieren. Wie viele Anrufe bekommen Sie täglich? Wie oft 
rufen Sie jemanden an?

Und wie oft hinterlassen Telefongespräche ein unbefriedi-
gendes Gefühl? Man hat nicht verstanden, wer dran ist, man 
wartet ewig, bis jemand abhebt. Oft erreicht man nur einen 
unwirschen oder überfreundlichen Call-Center-Mitarbeiter, 
dem man sein mangelndes Interesse für das Anrufer-Anlie-
gen gleich anhört.

Aber: Kommunikation am Telefon ist gefragt.

Stimmige, wohlwollende, im besten Fall echte, wenn auch 
kurze menschliche Begegnungen mit für beide Seiten zu-
friedenstellendem Ausgang wünschen sich nicht nur Fir-
menchefs.

Ein Telefonratgeber ist gefragt, der sich umfassend, klar und 
verständlich im deutschsprachigen Raum mit den veränder-
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ten Bedingungen und heute gültigen Empfehlungen für 
gelingende und wertschätzende Dialoge am Telefon befasst.

Freuen Sie sich auf die spannende, erkenntnis- und hilfreiche 
Lektüre von Andrea Hößl!

Ingrid Amon 
Expertin für Stimm- und Sprechtechnik, Wien


