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Das vorliegende Skript ist Bestandteil der Seminarkonzepte TRAINPLAN
®
, welche nur mit einer gültigen Lizenzie-

rung/Firmierung vom jeweiligen Lizenznehmer verwendet werden darf. Eine gültige Lizenzierung beinhaltet die 

Vervielfältigung und Weitergabe dieses Teilnehmerskriptes, jedoch nur an Seminar- und Schulungsteilnehmer 

des Lizenznehmers. Der Lizenznehmer ist verpflichtet, den nachfolgenden Text auf dieser Seite beim Vervielfälti-

gen weder zu verändern oder zu löschen, so dass dieser Hinweis in jedem vervielfältigten Skript erhalten bleibt. 

Alle Rechte vorbehalten incl. der fotomechanischen Wiedergabe und der Speicherung in elektronischen Medien. 

Kein Teil dieses Werkes sowie der dazugehörigen Bestandteile darf in irgendeiner Weise (Druck, Fotokopie, 

Mikrofilm etc.) ohne schriftliche Genehmigung oder gültige Lizenz des Herausgebers reproduziert, vervielfältigt 

oder anderweitig privat oder gewerblich verwertet werden. 

Bei der Zusammenstellung dieses Werkes wurde mit größter Sorgfalt vorgegangen. Trotzdem können Fehler 

nicht vollständig ausgeschlossen werden. Der Herausgeber kann daher für evtl. Fehler und die daraus resultie-

renden Folgen weder eine juristische Verantwortung noch irgendeine Haftung übernehmen. Verbesserungsvor-

schläge und Hinweise nehmen wir gerne unter redaktion@trainplan.de entgegen. 

In diesem Werk aufgeführte Hardware- und Softwarebezeichnungen sind in der Regel eingetragene Warenzei-

chen oder sollten als solche betrachtet werden. 

© TRAINPLAN
®
 – Bildungsmedien und Verlagsprodukte 

TRAINPLAN
® 

 ist ein eingetragenes Warenzeichen der SCHMITT Wirtschaftsberatungsgesellschaft mbH 
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EINLEITUNG 

Das Telefon ist in der heutigen Zeit zur wichtigsten Visitenkarte eines Unternehmens ge-

worden. Trotzdem wird dieses entscheidende Marketinginstrument nicht nur häufig un-

terschätzt, sondern sogar sträflich vernachlässigt. 

 

Das Telefon als Visitenkarte  

Rund 60 % der telefonischen Anfragen von Neukunden bzw. Kontakte bei Firmen gehen 

verloren. Die Gründe: Nach Untersuchungen stehen neben der unfreundlichen Meldung 

am Telefon inkompetentes Verhalten und auch ganz banale Probleme, wie ständige Über-

lastung der Telefonzentrale oder andere organisatorische Schwierigkeiten im Fokus. Fakt 

ist, dass sich ein Neukunde/Interessent ein zweites Mal mit Sicherheit nicht mehr melden 

wird, hat er mit seinem ersten Anruf einen negativen Eindruck erhalten. 

 

Bei großen Unternehmen ist die Tatsache eines permanent hohen Anrufaufkommens 

bekannt, gleichzeitig wird jedoch hingenommen, dass nur 50 % der Anrufe entgegenge-

nommen werden können. Trotz hervorragender technischer Möglichkeiten mit Telefon-

verteilungsanlagen (ACD–Automatic Call Distribution), Anrufweiterschaltungen, Mail-

boxsystemen usw., scheinen sich viele Führungskräfte der Wichtigkeit der telefonischen 

Behandlung ihrer Kunden oft nicht bewusst zu sein. 

 

Sogar bei Unternehmen, die werblich ihre Call-Center, Service- und Infolines groß heraus-

stellen, ist es für einen Kunden oft mit einem Marathonlauf verbunden, an die richtige 

Stelle zu kommen oder auch nur eine freundliche und kompetente Behandlung zu erfah-

ren. 

 

Telefonieren wird weder im Rahmen der schulischen, noch der beruflichen Ausbildung 

gelernt. Es wird üblicherweise als Qualifikation angesehen, über die jeder einfach zu ver-

fügen hat. Selten wird auch überprüft, ob jemand „gut“ oder „schlecht“ telefoniert. Gibt 

es Engpässe in der telefonischen Kundenannahme, werden häufiger Auszubildende, Prak-

tikanten oder Aushilfskräfte ohne entsprechende Einweisung eingesetzt, da die höher 

qualifizierten Mitarbeiter viel dringender in anderen Unternehmensbereichen benötigt 

werden. Dass eine solche Politik langfristig Kundenunzufriedenheit hervorruft und sogar 

zur Abwanderung von Kunden führen kann, versteht sich von selbst. 

 

Telefontraining, nicht zu verwechseln mit Telefonmarketing, soll allen Mitarbeitern im 

Unternehmen dazu dienen, ihre Telefonqualitäten zu überprüfen, sich der Wichtigkeit des 

richtigen und effektiven Telefonierens bewusst zu werden und das eigene Telefonverhal-

ten dort, wo gewünscht, zu optimieren. 

 

Optimierung des 

Telefonverhaltens 
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Denken Sie immer daran: 

 

Das Telefon ist das wichtigste Aushängeschild eines Unternehmens, einer Organisation 

oder Institution und vermittelt dem Anrufer einen bleibenden Eindruck. Achten Sie darauf, 

dass der Anrufer, der Ihnen einen telefonischen Besuch abstattet, einen freundlichen, 

kompetenten und positiven Eindruck bekommt – dies ist eine der wichtigsten Grundlagen 

für die Außenwirkung Ihres Unternehmens/Ihrer Organisation. 

 

Dieses Telefontraining vermittelt die wichtigsten Kommunikationsgrundlagen einschließ-

lich der persönlichen Wirkungsweise am Telefon. Neben den wichtigsten Telefonregeln 

werden Telefonsituationen aus der Praxis behandelt, bis hin zum richtigen Verhalten in 

schwierigen Gesprächssituationen oder im Umgang mit schwierigen Gesprächspartnern. 

Abgerundet wird das Training durch Tipps zur Organisation rund um die Telefonarbeit und 

dem zielgerichteten Einsatz des Telefons als Serviceschnittstelle, durch die aktive Kun-

denorientierung betrieben werden kann. 

 

Ideal ist es, wenn im Rahmen des Telefontrainings praktische Telefonübungen mit ge-

meinsamen Analysen durchgeführt werden. 

 

 

 

Der erste Eindruck 

zählt! 
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UNLAUTERER WETTBEWERB 

Dennoch gehen wir  kurz auf die rechtliche Situation des Verkaufs per Telefon ein, da das 

Thema in den heutigen Tagen besonders in den Medien und im Verbraucherschutz einen 

hohen Stellwert besitzt. 

 

Die Regelungen für Werbung und Vertragsabschlüsse per Telefon und Internet basieren 

auf der Grundlage des Gesetzes gegen den unlauteren Wettbewerb (UWG). Um die Ver-

braucher vor unseriösen Firmen zu schützen, sind folgende Änderungen im UWG aufge-

nommen worden: 

 

Zustimmung VOR dem Werbeanruf! 

� Bislang genügte es, die Zustimmung des Kunden für einen Werbeanruf während des 

Telefongesprächs einzuholen. Das neue Gesetz besagt nun, dass der Kunde seine Zu-

stimmung VOR dem Werbeanruf geben muss.  

� Die Kaltakquise – so genannte cold-calls - ist weiterhin nicht erlaubt. Gegen sie wird in 

Zukunft hart vorgegangen und mit einem Bußgeld bestraft. 

� Außerdem darf der Kunde nur für das Produkt beworben werden, für welches er seine 

Zustimmung gegeben hat. Überleitungen zu anderen Waren oder ähnlichen Verträgen 

sind auch nicht mehr erlaubt. 

Verstöße gegen diese Gesetzesänderungen – Zustimmung des Anrufs und Werbung von 

einem bestimmten Produkt - werden mit Bußgeldern von bis zu 50.000 EURO bestraft. 

 

Rufnummernunterdrückung 

� Die Rufnummer darf bei Werbeanrufen nicht mehr unterdrückt werden. Der Kunde 

muss die Rufnummer zumindest auf dem Display sehen können. Ihm wird dadurch die 

Gelegenheit gegeben, bei Bedarf einen Rückruf herzustellen.  

Vergehen werden mit Bußgeldern von bis zu 10.000 EURO geahndet. 

Diese Gesetzesänderung verursacht einen technischen und organisatorischen Mehrauf-

wand für Callcenter und deren Auftragsgeber, da eventuelle Rückrufe bearbeitet werden 

müssen. 
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Widerrufsrecht und Bestätigungen 

� Die neue Vorschrift erlaubt einen Widerruf ohne Angabe von Gründen und unabhän-

gig davon, ob der Anruf erlaubt oder nicht erlaubt war! Auch bei Zeitungs-, Zeitschrif-

ten- und Illustriertenabonnements sowie Abschlüsse über Lotterie- und Wett-

Dienstleistungsverträgen ist künftig ein Widerruf möglich. 

� Ein langfristiger Vertrag (z.B. Telefonanbieter, Strom) gilt erst dann als rechtskräftig, 

wenn er schriftlich per Mail, Fax oder Brief bestätigt wird.  

� Einverständniserklärungen eines Kunden gegenüber seinem neuen Vertragspartner, 

den Vertrag bei seinem bisherigen Anbieter kündigen zu lassen, müssen in Zukunft 

ebenfalls schriftlich erfolgen. 

� Die Frist für einen Widerruf beträgt je nach Umständen des Einzelfalls zwischen zwei 

Wochen und einem Monat. 

� Bei unerlaubten Werbeformen beträgt die Frist generell einen Monat. 

� Bei einem Widerruf muss der Verbraucher die bis dahin erbrachte Leistung des Anbie-

ters nur dann bezahlen, wenn vorher auf diese Zahlungspflicht schriftlich hingewie-

sen wurde. 

� Die Frist für einen Widerruf beginnt erst dann, wenn der Kunde sein Recht auf einen 

Widerruf in Textform erhalten hat. 

� Eine erbrachte Leistung kann er im o.g. Zeitrahmen widerrufen, solange sie nicht voll-

ständig bezahlt ist. 

 

Das „Unterschieben“ von Verträgen wird für unseriöse Firmen mit dieser Gesetzesände-

rung wirtschaftlich uninteressant, weil sie mindestens bis Ablauf der Fristen auf eigenes 

Risiko arbeiten. 

 

Bei bestehenden Geschäftsbeziehungen – egal ob mit  einer Privatperson oder Geschäfts-

partnern, darf generell für ein ähnliches Produkt geworben werden! 
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Um auf Nummer sicher zu gehen, halten Sie bei Werbeanrufen folgende  Unterlagen im-

mer bereit: 

 

 

• Einwilligungserklärung für einen Werbeanruf und die Information, für 

welches Produkt geworben werden darf! 

 

• Wer bin ich und für welche Firme rufe ich an? 

 

• Möglichkeit eines Rückrufs klären! 

 

• Dokumentieren sie Datum und Uhrzeit des Anrufs sowie Name und 

Einwilligung des Kunden! 
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