Tinps

Leserinnen fragen —
die Redaktion antwortet!

.Wie kann ich Vielredner am Telefon stoppen?”

Ich bin Assistentin des Geschaftsfiibrers in einem Handwerksbetrieb. Wir haben
drei Kunden, die die Eigenart haben, pausenlos zu reden, wenn sie anrufen. Ich

kann sie einfach nicht unterbrechen, weil ich nicht unhiflich sein michte. Aber
das kostet natiirlich enorm viel Zeit. Haben Sie einen diplomatischen Rat fiir
mich?

Anja P, Ratingen

Meine Antwort: So bremsen Sie Vielredner -
ohne unhoflich zu werden von Claudia Marbach

Lassen Sie sich Ihre kostbare Zeit nicht von Vielrednern rauben. Ein Te-
lefonat kann oft schon nach wenigen Minuten mit der Klirung der Frage
beendet werden.

Voraussetzung 1: Schalten Sie nicht auf ,Durchzug

Es kann verfithrerisch sein, dem Vielredner nachzugeben und dann eben
die ,Zwangspause“ am Telefon dazu zu benutzen, gleichzeitig etwas an-
deres zu erledigen. Allerdings: Wenn Sie wihrend des Gesprichs E-Mails
schreiben oder Briefe kuvertieren, sind Sie so abgelenkt, dass IThnen wich-
tige Informationen entgehen kénnten. Deshalb: Seien Sie besonders auf-
merksam. Gerade bei Menschen, die gern viel reden, ist es wichtig, dass
Sie genau zuhoéren. Was ist der Kern des Anliegens? Wie ist die Stim-
mung? So konnen Sie ganz gezielte Fragen stellen und das Gesprich
tibernehmen!
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Voraussetzung 2: Greifen Sie friih ein
Wenn Sie Thren Gesprichspartner unterbrechen wollen oder mussen, weil

Sie beispielsweise zu dem Thema gar nichts sagen konnen, tun Sie das so-

fort. Lassen Sie ihn nicht erst seine ganze Geschichte erzihlen, wenn Sie
merken, dass Sie ihm inhaltlich nicht behilflich sein konnen.

Und so unterbrechen Sie ihn geschickt:

1.

Ubernehmen Sie die Fiihrung des Gespriichs

Stellen Sie geschlossene Fragen. Wenn der Anrufer nur mit Ja oder Nein
antworten kann, verhindern Sie einen weiteren Redeschwall. Zum Bei-
spiel: ,Herr xy, entschuldigen Sie, da muss ich Sie mal eben unterbrechen, weil ich
nachhaken muss, ob ich Ihre Frage richtig verstanden habe. Ist es richtig, dass ... 2"

. Wihlen Sie die direkte Ansprache

Menschen reagieren am schnellsten auf ihren Namen. Sprechen Sie den
Anrufer deshalb mit dem Namen an, um seinen Redeschwall zu unter-
brechen. ,Herr Meier ... Herr Meier, da sprechen Sie am besten mit Herrn
Dr. Huber direkt. Ich notiere, dass Sie angerufen haben, und ein Stichwort.
Dann weif§ er schon mal, worum es sich handelt.

Fassen Sie zusammen

Um das Gesprich Richtung Ende zu lenken, hilft es, die entscheiden-
den Details kurz zusammenzufassen. Damit weifs der Anrufer auch,
dass Sie sich um sein Anliegen kiimmern werden.

W, Wir haben also besprochen, dass ...“

W, Ich werde Ihnen also die Unterlagen zukommen lassen.”

Greifen Sie zur Notlige

Wenn nichts hilft, kann eine kleine Notliige die Rettung sein. Behaup-
ten Sie, dass Sie einen Termin vorbereiten oder sich um einen Gast
kimmern missen und deshalb das Gesprich nicht fortsetzen konnen.
oHerr Mertens, es tut mir sehr leid, gerade kommt eine Besucherin rein. Wir
haben ja soweit alles besprochen, vielen Dank. Schin, dass Sie angerufen haben.
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.Wie gehe ich bei meiner Zeitplanung mit
unvorhergesehenen Aufgaben um?”

Mein Chef kommt hiufig und fragt: ,Konnen Sie mir das noch schnell fertig-
stellen?®, oder er hat irgendwas vergessen und ich muss ,mal kurz® etwas ab-
holen. Dann komme ich oft in zeitliche Engpdsse, wenn ich eine Besprechung
oder auch mal eine Prisentation vorbereiten muss. Wie kann ich meinen Tag
besser planen?

Lena M., Lippstadt

n Unsere Empfehlung: Nutzen Sie diese 5 goldenen

Regeln, um , Zeitpuffer” erfolgreich einzuplanen
von Ruth Drost-Hiitt] und Debora Karsch

Die meisten Menschen unterschitzen, wie viel Unerwartetes jeden Tag auf
sie zukommt. Wenn sie dann noch wie in Ihrem Fall einen Chef haben, der
hiufig unerwartete Aufgaben ,einwirft*, dann kann es eng werden. Wenn
Sie die folgenden Tipps berticksichtigen, werden Sie solche ,Zwischenfil-

le“ zukunftig nicht mehr aus der Ruhe bringen!

1. Reduzieren Sie Unerwartetes

Einiges ldsst sich vorhersehen, zum Beispiel dass Sie fiir Ihren Chef oder
Ihre Chefin ein Gastgeschenk fiir die Dienstreise besorgen miissen. Schér-
fen Sie mit einer abendlichen Fiinfminutentagesriickschau IThren Blick da-
fur. Dann konnen Sie diese Aufgaben kiinftig besser mit einplanen.

2. Planen Sie grundsiitzlich Zeitpuffer ein

Trotz kluger Planung — ein Rest an Unvorhersehbarem bleibt. Damit Sie
das nicht in Bedringnis bringt, brauchen Sie Zeitpufter. Und zwar so drin-
gend, wie unsere Schrift Liicken zwischen den Wortern benétigt, damit
aus dem Satzungetim ,Einszweidreiimsauseschrittlauftdiezeitwirlaufen-
mit“ ein lesbarer Reim wird.
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Nehmen Sie Thren Zeitplaner zur Hand: Wo sind Ihre Zeitpuffer fiir mor-
gen, fiir die kommende Woche und fiir den nichsten Monat? Reservieren
Sie diese Zeiten. Sind Sie durchgingig verplant, ergreifen Sie beherzt So-
fortmafinahmen: Termine streichen, To-dos verschieben, Aufgaben dele-
gieren.

3. Sie brauchen immer mehr Puffer, als Sie denken

Wie viel Sie bendétigen, hingt von Threr Arbeits- und Lebenssituation ab.
Verplanen Sie maximal 80 Prozent Ihrer Zeit fiir Ihre Termine und Aufga-
ben. Die restlichen 20 Prozent sind Ihre Pufferzeit — bei acht Arbeitsstun-
den am Tag sind das immerhin 1,6 Stunden! Diese Zeit verwenden Sie zur
Hilfte fur nicht planbare kleinere Aufgaben, die Sie sofort erledigen, und
zur anderen Hailfte fir Kommunikation.

4. Setzen Sie das Parkinsonsche Gesetz aufler Kraft

Das Problem an grofiziigigen Pufferzeiten: Sie scheinen oft spurlos zu ver-
schwinden. Der britische Soziologe Cyril Northcote Parkinson (1909 bis
1993) hat die Ursache dafiir identifiziert: ,Arbeit dehnt sich immer so aus,
dass sie genau die Zeit braucht, die man fiir sie eriibrigen kann.“ Besonders
anfillig dafir sind gewissenhafte und perfektionistisch veranlagte Men-
schen.

Damit Sie Ihre Pufferzeiten als echte Notfallreserven betrachten und nicht
als automatische Zugabe verschwenden, brauchen Sie eine List. Erlauben
Sie sich, einen Teil der nicht benétigten Pufferzeit am Ende eines Tages
(einer Woche) fiir etwas Angenehmes zu verwenden.

Reservieren Sie etwa den Freitagnachmittag als Pufferzeit fiir Schreib-
tischarbeit — und genieflen Sie es, Thr Wochenende schon um 15 Uhr zu
beginnen, wenn Sie bis dahin alles wie geplant geschaftt haben. Belohnen
Sie sich unbedingt selbst — und schenken Sie die redlich verdiente Frei-
Zeit nicht den Zeitchaoten, die Ihnen liebend gern ihre eigene Arbeit aufs
Auge driicken wiirden.
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5. Halten Sie Ihren Zeitpuffer geheim

Das Problem: Sie miissen verhindern, dass andere Ihren Zeitpuffer mit
einkalkulieren. Lassen Sie sich daher so wenig wie moglich in die Karten
schauen. Ist ein vereinbarter Termin {iberschritten, warten Sie nicht ent-
spannt ab, weil Sie ,ja noch Zeit haben, sondern haken Sie gleich nach. Sie
missen dabei nicht vorgeben, dass die Verspitung Sie in arge Bedringnis
bringt. Weisen Sie ganz sachlich darauf hin, dass der vereinbarte Zeitraum
Uberschritten ist.

Zeitgemane Korrespondenz

Schreiben, wie man spricht? von Johannes Dobler

Spitestens wenn Sie als Norddeutsche im Schwarzwald oder als Sid-
deutsche in Ostfriesland Urlaub machen, werden Sie erleben, wie vielfdl-
tig unsere Sprache ist. Aber auch bei Fachgesprichen zwischen Juristen
oder Computer-Expertinnen werden Sie sich manchmal fragen, welche
»2Fremdsprache® da gesprochen wird.

Die Sprachwissenschaft unterscheidet zwischen Umgangssprache — auch
»2Alltagssprache” genannt — und Regionalsprachen, die wiederum in lokale
Dialekte unterteilt sind.

Hinzu kommen die vielen Fachsprachen der Wissenschaft und der ver-
schiedenen Branchen des Berufslebens.

Wichtig: Auch wenn Sie in personlichen Gesprichen oder Telefonaten
umgangssprachliche Ausdriicke verwenden, so muss die Schriftform hohe-
ren Anspriichen gerecht werden. In diesem Sinne hat auch die Geschifts-
korrespondenz ihre eigene Sprache.
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Regional- und Umgangssprache passen nur bedingt in die
Korrespondenz

Die Umgangssprache ist die Sprache IThres privaten Alltags. So sprechen
Sie mit Freunden, Nachbarinnen und Nachbarn oder Kolleginnen und
Kollegen. Diese Umgangssprache folgt nicht immer den Regeln der for-
mellen Schriftsprache. Das gilt ebenso fiir die Regionalsprache (Dialekte,
Mundarten). Der Empfehlung von Martin Luther, ,dem Volk aufs Maul
zu schauen®, kénnen Sie bei der Ubertragung in Thre Geschiftskorrespon-
denz daher nicht immer folgen. Dieser Ubergang erfordert einige Filter.

Nutzen Sie gingige Formulierungen

Wir alle erleben und schitzen die bunte Vielfalt unserer Sprache. Indem
Sie Thre Regionalsprache bewusst punktuell einsetzen, geben Sie Ihrem
Schreiben eine personliche Note.

B Grift Gott, Herr Gerhards
B Moin, Frau Peters
B GrufS aus dem Lindle

Nicht jeder versteht Regionalsprache

Bedenken Sie, dass viele Worter und Redewendungen, die Sie in Threr Re-
gionalsprache benutzen, in anderen Gegenden Deutschlands womdglich
nicht oder falsch verstanden werden.

B Zeitangaben wie ,dreiviertel neun® oder ,viertel sieben erscheinen Ih-
nen vielleicht ganz selbstverstindlich, die Mehrzahl der Leserinnen und
Leser in Deutschland wird jedoch verunsichert sein.

® Ahnlich verhilt es sich mit ,Heuer hatten wir ein gutes Geschiftser-
gebnis“. Der in Osterreich und Bayern geliufige Begriff ,heuer” ist den
meisten Deutschen nicht bekannt. Er bedeutet so viel wie ,in diesem
Jahr.

B Die Bezeichnung des gleichen Berufs variiert je nach Region: Fleischer,

Metzger, Schlachter.
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B Je nach Region sollten Sie sich auch tberlegen, was Sie in der Béckerei
sagen: Brotchen, Semmel, Wecken, Schrippe oder Rundstiick.

Aber nicht nur der Wortschatz ist in Deutschland regionalisiert. Auch
in der Grammatik gibt es mundartliche Besonderheiten. ,Wir sind an-
gefangen® — das halten viele fiir vollig richtig, weil sie es Tag fir Tag
sagen und horen. Aber in der Hochsprache muss es heiflen: ,Wir haben
angefangen.“

Vom Reden zum Schreiben: Das sollten Sie beachten
Orientieren Sie sich bei Ihrer Korrespondenz an diesen drei Grundregeln:

1. Lassen Sie sich beim Schreiben von der gesprochenen Sprache lei-
ten. Das belebt Thren Stil und bringt Sie weit weg von altmodischem
LJAmtsdeutsch®.

2. Sprechen Sie in Gedanken mit der Empfingerin oder dem Empfinger
des Briefes beziehungsweise der E-Mail. Das bringt Ihre Ideen in Gang
und erleichtert das Schreiben in einem Stil, der zu Ihnen und dem Le-
senden passt.

3. Bedenken Sie, dass regionale Ausdriicke in anderen Gegenden nicht
verstanden werden und dass manche umgangssprachlichen Worter zu
salopp fir die Geschiftskorrespondenz sind.

Mein Tipp: Nutzen Sie Anfithrungsstriche, wenn Sie auf ein Wort aus
der Umgangssprache nicht verzichten wollen, weil es Threr Ansicht nach
besonders gut in Ihr Schreiben passt. Solche Worter sollten jedoch nur
wohl dosiert eingesetzt werden.

W Er war ganz schon ,verschnupft', als er davon erfubr.

B Er war in unserem Gesprich sehr ,zugeknopft.
W Wir haben jetzt alle wichtigen Kundinnen und Kunden ,,aégeklappen‘“.
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Kleines Regionalsprache-Lexikon

Das ware die optimalste Das ware die optimale/beste Achtung: ,Optimal” lasst sich
Losung. Losung. nicht steigern.

In diesem Monat hatten wir In diesem Monat hatten wir Achtung: ,Maximal” l@sst sich
den maximalsten Erfolg. den maximalen/besten Erfolg.  nicht steigern.

Das ist eine verkehrte Das ist eine falsche Behaup- Die Behauptung ist falsch.
Behauptung. tung

Wir haben die billigen Preise. Wir haben niedrige Preise. Achtung: Waren konnen teuer

oder billig sein. Preise jedoch
sind hoch oder niedrig.

Wir erwarten Sie um Wir erwarten Sie um Wir erwarten Sie um 8:45 Uhr.

dreiviertel Neun. viertel vor Neun.

Die Konferenz beginnt um Die Konferenz beginnt um Die Konferenz beginnt um

viertel Zehn. Viertel nach Neun. 9:15 Uhr.

Heuer hatten wir einen guten In diesem Jahr hatten wir Wir hatten ein umsatzstarkes

Umsatz. einen guten Umsatz. Jahr.

Wir zahlen mit Erlagschein. Wir zahlen per Uberweisungs-  Achtung: ,Erlagschein” ist ein

auftrag. in Osterreich gebrauchlicher

Ausdruck.

In diesem Unternehmen hat In diesem Unternehmen gibt In diesem Unternehmen

es viele gute Mitarbeitende. es viele gute Mitarbeitende. sind viele gute Mitarbeitende
beschaftigt.

Zahlen Sie bitte innert zwei Zahlen Sie bitte innerhalb Achtung: .innert” ist ein in

Wochen. zwei Wochen. der Schweiz gebrauchlicher
Ausdruck.

Es sind zwei Jahre her, dass ... ~ Es ist zwei Jahre her, dass ... Vor zwei Jahren ...

Da miissen wir noch einmal Dariiber miissen wir noch Das miissen wir noch mal

driber reden. einmal sprechen. besprechen.

Uns fehlt Zeit und Geld fir Uns fehlen Zeit und Geld fiir Achtung: Hier steht der Plural

dieses Projekt. dieses Projekt. aufgrund der Verbindung mit
.und”.

Der neue Kopierer ist besser Der neue Kopierer ist besser Achtung: ,besser als” aber

wie der alte. als der alte. .genauso gut wie".

Vor was haben Sie Angst? Wovor haben Sie Angst? Was beflirchten Sie?

Da sind wir auch fir. Dafiir sind wir auch. Wir sind lhrer Meinung/stim-
men lhnen zu.
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Weisen Sie lhre Kontakte rechtzeitig auf Abwesenheits-
und Urlaubszeiten hin von Claudia Marbach

Sie haben einen lingeren Weihnachtsurlaub geplant? Dann kiindigen Sie
das doch bereits jetzt Ende November an.

Vermeiden Sie unangenehme Uberraschungen durch frithzeitige

Information

Beispiel: Gabi organisiert fir ihr Unternehmen einen Workshop mit 30
Teilnehmerinnen und Teilnehmern in einem Hotel fir Anfang Januar.
Einige Wochen vor der Veranstaltung mochte Gabi noch eine Woche
Urlaub nehmen — sonst wird das gar nichts mehr mit der Erholung. Die
Ansprechpartnerin im Hotel ist allerdings sehr erstaunt tiber die Abwesen-
heitsbenachrichtigung, die bei ihr eintrifft, als sie per E-Mail noch ein paar
Fragen an Gabi richtet. Wenn Sie Thre Geschiftspartnerinnen und Ge-
schiftspartner nicht dhnlich tiberraschen méchten, setzen Sie doch einfach
einige Wochen vor IThrer Abwesenheit eine Information tiber Ihren Urlaub
unter Thre E-Mails. Damit sind alle Thre Kontakte vorgewarnt, kénnen
sich darauf einstellen und noch Fragen stellen oder Sachverhalte kldren.

So konnte der erginzende Text lauten:

» Ulfrigens: Vom 27. Dezember 2022 bis einschliefSlich 8. Januar 2023 mache
ich Urlaub. Ab dem 9. Januar bin ich dann wieder fiir Sie da.

Oder etwas formeller so:

WBitte beachten Sie: Vom 27. Dezember 2022 bis einschliefSlich 8. Januar
2023 bin ich im Winterurlaub.“

Mit solchen Informationen zeigen Sie Thre Verlisslichkeit, vor allem, wenn
Sie noch erginzen, wer wihrend Threr Abwesenheit Ihre Vertretung tber-
nimmt.
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Selbstmanagement

Die 3 Geheimnisse einer krisensicheren Tagesplanung
von Claudia Marbach

So stellen Sie sicher, dass Thr Terminmanagement fiir Thre Chefin oder

Thren Chef auch turbulente Tage tibersteht.

1. Planen Sie ausreichend Pufferzeiten ein

Reservieren Sie vor und nach einem Meeting immer einen Zeitpuffer von
einer Viertel- bis halben Stunde — je linger das Meeting dauert, desto
grofler sollte auch diese Zeitspanne sein. So hat Ihre Fihrungskraft die
Gelegenheit, sich noch einmal kurz auf die kommende Besprechung vor-
zubereiten und wichtige To-dos aus dem letzten Termin weiterzugeben.

Planen Sie immer eine Mittagspause von mindestens einer halben Stunde
ein, auch wenn Thre Fihrungskraft nicht essen geht. Selbst wenn sie die
Pause nicht als solche nutzt, wird sie sicher dankbar fiir eine weitere halbe
Stunde Zeit am Tag sein. Zudem kann dieser Zeitraum in der Tagesmit-
te helfen, Verspitungen aus Meetings am Vormittag wieder aufzuholen.
Blocken Sie die ,freien® Zeiten im Kalender Threr Fuhrungskraft, sodass
die Kolleginnen und Kollegen sehen, dass die Zeit im Kalender gebucht ist.
Sie konnen die geblockten Zeiten auch mit Aufgaben versehen wie Nach-
bereitung ..., Postbearbeitung, Unterschriften, Vorbereitung ... Andernfalls
erhalten Sie weitere Terminanfragen.

Mein Tipp: Falls andere Mitarbeitende Leseberechtigung auf den Ka-
lender Ihrer Fithrungskraft haben und Sie nicht méchten, dass diese die
»Pufterzeiten® sehen, markieren Sie diese Zeiten als ,privat®. Sie vermeiden
so die Terminanfragen, die dann kommen, wenn Kolleginnen oder Kol-
legen meinen, dass Thre Fithrungskraft ja doch Zeit habe, weil sie keinen
sechten“ Termin hat.
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2. Legen Sie Wert auf Terminefhzienz

Erkundigen Sie sich bei Terminanfragen immer nach dem Grund der Be-
sprechung. Wenn Sie sich nicht sicher sind, ob sich Ihre Chefin bezie-
hungsweise Thr Chef dafir personlich die Zeit nehmen mdchte, sagen Sie
nur unter Vorbehalt zu und kliren die Anfrage mit ihr/ihm. Schlagen Sie
vor, die Meeting-Teilnahme an eine Kollegin oder einen Kollegen zu de-
legieren. Versuchen Sie, Termine immer so kurz wie moglich einzuplanen.
Fragen Sie nach, ob eine interne Besprechung immer eine ganze Stunde
dauern muss oder ob die Angelegenheit auch in einer halben Stunde oder
vielleicht sogar telefonisch geklart werden kann.

Lassen Sie sich bei Terminanfragen nicht uberreden. Wenn der Termin-
kalender bis auf die Pufferzeiten voll ist, lehnen Sie weitere Meetings ab
— auch dann, wenn Sie die Assistentin am Telefon personlich gut kennen
und diese die langjihrige Freundschaft auszunutzen versucht: ,,Ach komm,
Melanie, fir mich kannst du doch bestimmt noch eine Liicke finden.”
Schlagen Sie eine Alternative vor oder bitten Sie die Kollegin, eine E-Mail
zu schreiben. Vielleicht kann ihr Anliegen schriftlich geklart werden.

Bitten Sie Ihre Fuhrungskraft, Ihnen private Termine, zum Beispiel Arzt-
besuche wihrend der Arbeitszeit, mitzuteilen, damit diese nicht in Verges-
senheit geraten.

3. Sorgen Sie wihrend des Tages fiir einen reibungslosen Ablauf
aller Termine

Vereinbaren Sie mit Threr Fihrungskraft ein Zeichen, das Sie ihr geben,

wenn die Zeit fiir einen Termin vorbei ist. Klopfen Sie dann zum Beispiel

an die Tur und sagen Sie: ,Der Besuch fiir Ihren ndichsten Termin ist bereits da“

oder ,Haben Sie die Uhr im Blick2“

Unangemeldete Besucher bringen den Terminplan Ihrer Fihrungskraft
erst recht durcheinander. Bitten Sie alle internen und externen Geschifts-
kontakte (Kundschaft, Dienstleistende, Mitarbeitende etc.), einen Termin
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zu vereinbaren. Halten Sie Ihrer Fihrungskraft den Riicken frei, indem
Sie beispielsweise sagen: ,Herr Wallner, es tut mir sehr leid, aber die aktuelle
Besprechung wiirde ich nur sebhr ungern storen. Ich verstehe, dass es dringend
ist. Darf ich mich sofort bei Ihnen melden, wenn Herr Lang aus dem Termin
kommt? Oder kann ich erst mal etwas fiir Sie tun?*Je nach eigenem Standing
und Position des Chefs oder Besuchers wird diese Formulierung als ein
Nein verstanden, ohne dass Sie den Besucher wegschicken missten.

Kliren Sie, bei welchen Personen oder in welchen Situationen Sie hierbei
eine Ausnahme machen sollen.

Zugegeben: Das ist zu Beginn sicher nicht leicht durchzusetzen und
durchzuhalten — vor allen Dingen dann nicht, wenn Kolleginnen und Kol-
legen es gewohnt sind, Ihre Chefin beziehungsweise Ihren Chef jederzeit
ansprechen zu kénnen. Versuchen Sie es trotzdem: Ihrer Fihrungskraft
zuliebe.

Mit diesen Formulierungen gewinnen Sie Zeit
am Telefon von Frauke Schramm

Wir alle lieben schnelle und effektive Telefonate. Doch was tun Sie, wenn
Sie in einem Gesprich merken, dass Sie etwas mehr Zeit brauchen, um
zusitzliche Informationen zu beschaffen oder um in Ruhe tiber eine Ant-
wort nachzudenken? Mit den folgenden Formulierungen gestalten Sie die
Wartezeit fiir Anrufende angenehm und transparent.

Das Wichtigste: Anrufende miissen jederzeit wissen, was passiert
Sie mochten Anrufende sicher nicht verirgern, indem Sie ihnen das Ge-
tihl geben, hingehalten zu werden. Und genau deshalb diirfen Sie sie nicht
anschweigen. Sie sehen Sie nicht und wissen daher nicht genau, was gerade
passiert — Sie missen ihnen also sagen, was Sie wann tun. Das hat den wei-
teren Vorteil, dass Sie die Fihrung im Gesprich behalten.
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So konnen Sie reagieren, wenn Sie Anrufende noch nicht weiterverbin-

den kénnen

W, Ich sehe, dass der Kollege gerade zu seinem Schreibtisch zuriickkebrt. Gleich
kann ich Sie verbinden, einen Moment bitte noch ... So, ich verbinde Sie jetzt
mit Herrn ...«

W ,Die Kollegin beendet gerade noch ein Telefonat. Haben Sie noch ein wenig
Geduld? Sie ist bestimmt gleich fertig. Nun ist die Leitung frei, ich verbinde

Sie mit...«

Das kénnen Sie sagen, wenn Sie die Antwort noch nicht kennen
Eventuell ist eine Nachfrage das richtige Mittel, um mehr Informationen
zu bekommen und sich etwas mehr Zeit zu verschaften. Sagen Sie dann

Folgendes:

W Ich bin mir nicht sicher, 0b ich Sie wirklich verstanden habe. Sie mochten ...,
richtig?“
B  Meinen Sie ... 2

Oder Sie geben wieder, was Sie verstanden haben — auch das verschafft

Ihnen Zeit

W Damit ich sicher bin, dass ich Sie richtig verstanden habe: ... Ist das so kor-
rekt?

B, Um Missverstindnisse zu vermeiden: Sie mochten wissen, ob ...2“

Notieren Sie, was gerade besprochen worden ist. Wenn Sie das erwiih-

nen, wird der Anrufer gerne einen Moment warten:

W, Das machte ich mir kurz notieren ... Das ist eine Frage, die sicherlich auch ﬁir
meine Kollegin interessant ist, und ich méochte sie dann richtig wiedergeben.”

W Vielen Dant fiir diese Information. Ich notiere sie mir kurz ...«

Ist Thnen die Anruferin oder der Anrufer bekannt, konnen Sie ohne wei-

tere Umschweife um etwas Geduld bitten. Wenn Sie diese Sitze entspre-
chend gedehnt aussprechen, kann der Anrufer héren, wie Sie nachdenken:
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B | Dariiber muss ich kurz nachdenken, Moment bitte ...«
W ,Gute Frage ... Moment bitte ..."

Wenn Sie die gewiinschte Information noch aufrufen miissen, konnen

Sie so reagieren:

W, Einen Moment bitte noch, gleich kann ich Ihre Frage beantworten. Die Da-
tei Gffnet sich gerade — ab, hier: ...“

W  Haben Sie bitte einen Moment Geduld. Ich sehe kurz nach, damit Sie eine
korrekte Information bekommen.

W ,Die Information habe ich selbst gerade erst bekommen, Moment, ich sehe

«

nach, wie sich das genau verhdlt. Es hat sich etwas geandert ... ja, genau: ...

Tipp: Vorsicht, wenn Sie die gewiinschte Information von einer Person
erfragen mochten, die mit Ihnen im Raum ist!

Halten Sie niemals die Sprechmuschel mit der Hand zu. Wahrscheinlich
machen Sie das in der Annahme, dass Anrufende dann nichts horen.

Besser: Entweder sprechen Sie so mit Ihrer Kollegin beziehungsweise ITh-
rem Kollegen, dass die Person in der Leitung héren kann, was Sie gerade
sagen, oder Sie schalten das Gesprich nach Ankiindigung stumm und le-
gen der Anruferin beziehungsweise dem Anrufer Musik in die Leitung.

Tipp: Achten Sie auf Thre Stimme!
Wenn Anrufende etwas Geduld aufbringen sollen, kénnen Sie dazu mit
Ihrer Stimme entscheidend beitragen:

B Atmen Sie ruhig.

B Sprechen Sie bewusst etwas langsamer.

B Senken Sie die Stimme ein wenig, sodass sie tiefer klingt.
B Licheln Sie beim Sprechen!

Damit strahlen Sie nicht nur Ruhe und Souverinitit aus, Sie stimmen Thr
Gegentiber auch positiv auf den Wartemodus ein.
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So setzen Sie das Telefonat nach der Denkpause fort

Wenn Sie dann die benétigte Information haben, darf sich Thre Stimmlage
entsprechend wieder dndern: Sie sprechen jetzt lebhafter und auch etwas
schneller.

Geben Sie der Anruferin oder dem Anrufer damit das Signal, dass es jetzt

losgeht:

W, Jetzt kann ich Ihre Frage beantworten ... «
W, So, hier ist die Antwort ...«

Diese kurze Uberleitung ist wichtig als eine Art ,Weckruf*, damit Thr
Gegentiber die eigentliche Information bewusst erhilt. Denn wihrend sie
oder er wartet, beschiftigt sie/er sich eventuell mit etwas anderem. Thre
verinderte Stimmlage holt Thr Gegeniiber wieder in das Gesprich und
zum Thema zurtick.

Diesen Effekt konnen Sie noch verstirken, indem Sie die Person nochmals
direkt mit ihrem Namen ansprechen:

W ,So, Frau Schneider, hier ist jetzt die Antwort fiir Sie ...
W, Herr Meyer, vielen Dank fiirs Warten, ich kann Ihnen jetzt die genaue Zahl
mitteilen ...«

Die letzte Alternative: Sie bieten einen Riickruf an

Natiirlich haben Sie immer die Option, einen Riickruf anzubieten. Ma-
chen Sie von dieser Moglichkeit Gebrauch, wenn Sie merken, dass das
Warten linger als ein paar Sekunden dauern wird. Oft ist das der beste
Weg, um Anrufende zufriedenzustellen.

Wichtig: Nennen Sie eine konkrete Zeit fiir den Riickruf und halten Sie

diese unbedingt ein!
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Der eine Schritt macht den Unterschied von Susanne Roth

Bei der Bearbeitung von E-Mails ist das Anlese-Syndrom ein grofer
Zeitverschwender. Das kénnen Sie vermeiden: Beschleunigen Sie Ihr
E-Mail-Management mit einer einfachen Regel.

Grofler Zeitfresser: Das Anlese-Syndrom

Typisches Verhalten im Umgang mit E-Mails: Der Posteingang wird in
regelmifligen Abstinden gesichtet. Sicherheitshalber, falls eine wichtige
Nachricht eingegangen ist, oder auch nur, um sich eine kleine inoffizielle
Atempause zu verschaffen. Weil man aber eigentlich in einer anderen Ar-
beit steckt, bleibt es weitestgehend beim ,Sichten — aufler dem Léschen
von ein paar offensichtlich nutzlosen Werbe-E-Mails geschieht nichts.

Falls Thnen das auch bisweilen passiert, gibt es ein ganz einfaches Ge-
genmittel: Machen Sie es sich zur Gewohnbheit, jeden Vorgang, mit dem
Sie sich beschiftigen und dem Sie kostbare Lesezeit abgewinnen, einen
Schritt voranzubringen.

Regel: Nach Lektiire einen Schritt voranbringen
Das sieht dann so aus:

B Entweder bearbeiten Sie eine E-Mail direkt zur Antwort.

B Oder Sie bringen sie zumindest einen Schritt in Richtung endgiltiger
Erledigung weiter: beispielsweise indem Sie sie weiterleiten, den Ein-
gang bestitigen und sie in einen , To-do-Ordner verschieben oder in
einem ,Lektiire-Ordner ablegen.

Fazit: Die Zeit ist gut investiert!

Sie profitieren doppelt: Zum einen haben Sie das gute Gefuhl, etwas er-
ledigt zu haben, und zum anderen missen Sie spiter nicht noch mal von
vorne anfangen.
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Digitale Tipps

Bild und Text in Harmonie in Word: So positionieren Sie

Bilder dort, wo Sie es wiinschen

von Hiroshi Nakanishi

Sie mochten einen Bericht mit Fotos aufpeppen. Damit die Bilder an den

gewiinschten Stellen stehen, gehen Sie am besten Schritt fiir Schritt vor:

Schritt 1: Ein Foto in Ihren Text einfiigen und die Grofie

anpassen
1. Offnen Sie das Dokument e Q
und klicken Sie in dem [Dueesee Eo‘%ﬁ e Di,:,.!,.m et
Text an die Stelle, an der hms::::hm raten — i
das Foto erscheinen soll. In B o
diesem Beispiel wird das
Reisebericht Thailand

Bild vor dem ersten Absatz
@ eingeflgt, also gleich
unter der Uberschrift.

. Aktivieren Sie die Regis-

2 Unser letzter Thailand Urlal
Thailands und sowohl bei T
Familie genief3t hier die Ruh

1

terkarte EINFOGEN @ und
klicken Sie in der Gruppe
ILLusTrRATIONEN auf die
Schaltfliche BiLper ®.

Wihlen Sie das gewiinschte Bild
aus und klicken Sie anschlieffend
auf die Schaltfliche EINFGGEN. Da
Word zu Beginn nicht weif}, wie
grofy Sie das Bild haben mdchten,
erscheint es in der Originalgrofe —
eventuell viel zu grof.
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Je nach Programmwversion heifst die Schalt-
fliche BILDER in Ihrem Programm GRAFIK.

Reiseberichté'haﬂand

o}

=

rr

Noch hat das eingefiigte Bild nicht die
richtige GrofSe und Position.
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4. Um das Foto zu verkleinern, zeigen Sie mit der Maus auf einen der acht

runden Groflenziehpunkte. Diese sehen Sie immer, wenn Sie das Bild

ausgewihlt haben. Der Mauszeiger wechselt zu einem weifsen Doppel-

pfeil @.

5. Halten Sie die linke Maustaste gedriickt und verkleinern Sie das Foto
durch Ziehen, bis es die gewiinschte Grofie erreicht hat. Sie konnen

die Grofle des Bildes auch bequem auf der Registerkarte FormAT ganz

rechts im Bereich GrOssE millimetergenau eingeben.

Schritt 2: Das Foto an die
gewiinschte Stelle verschieben
Im nichsten Schritt platzieren Sie
Ihr Foto an der gewlinschten Text-
stelle:

1. Klicken Sie auf das Symbol Lay-
ouToPTIONEN ® und wihlen Sie
tir unser erstes Beispiel den Ein-
trag QUaDRAT ®. Wird bei Ih-
nen die Schaltfliche LavouTor-
TIONEN nicht angezeigt, klicken
Sie auf der Registerkarte FormAaT
auf ZEILENUMBRUCH.

2. Ziehen Sie das Foto jetzt an die
gewiinschte Position in Ihrem
Text. Mochten Sie das Bild ledig-
lich ein paar Millimeter verschie-
ben, nutzen Sie die Taste STrG
und eine der Pfeiltasten. Dabei
muss das Bild weiterhin ausge-
wihlt sein.
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Reiseb@richt Thailand

— 9=

nser letzf]
alteste Seebad Thailands unl

Das Bild hat nun die gewiinschte
GrifSe, aber ist noch nicht an der rich-
tigen Stelle.

icht Thailand

Reiseb

und ist ein gemiitli

[ 131
o [ 131

vergangenen Jahrhu

Uber die LAYOUTOPTIONEN platzieren
Sie das Bild gezielt im Text.
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Unser letzter Thailand Urlaub fithrte uns nach Hua Hin. Dieser Ort ist das dlteste Seebad

Thailands und sowohl bei Touristen als auch bei Einheimischen
sehr beliebt. Die kinigliche Familie geniefit hier die Ruhe. Hua Hin
liegt ca. 200 km siidlich von Bangkok direkt am Golf von Siam und

ist ein gemiitlicher Badeort. Der Tourismus begann Anfang der
zwanziger Jahre des vergangenen Jahrhunderts mit dem Bau der Eisenbahnstrecke von

Bangkok nach Singapur.

Das Bild fiigt sich noch nicht harmonisch in den Text ein.

3. Klicken Sie in Ihren Text, aktivieren Sie die Registerkarte START und
wihlen Sie in der Gruppe ABsaTz den Befehl BLocksaTz @.

.h !. - Shw |05 | K |- == | T “",,{ - RO b wemscen asascen acascen ad
= R R H— —| T e T
r—— w pre— iz . Forumatige

f— e Com o mww

Unser letzter Thailand Urlaub fithrte uns nach Hua HifT Dhieser Ort ist das dlteste Seebad
Thailands und sowohl bei Touristen als auch bei Einheimischen
sechr belieht. Die konigliche * Familie geniefst hier die Ruhe. Hua Hin

liegt ca. 200 km sidlich von Bangkok direkt am Golf von Siam und
ist ein gemfitlicher Badeort. Der Tourismus  begann  Anfang  der
zwanziger Jahre des vergangenen Jahrhunderts mit dem Bau der Eisenbahnstrecke von
Bangkok nach Singapur.

Durch den Blocksatz wirkt 1hr Text rubiger und fliefit angenehm um das
Bild herum.

Schritt 3: Feintuning uiber die ,Layoutoptionen®
Die Schaltfliche LavouToPTIONEN hilt noch einige schéne Uberraschun-
gen fir Sie bereit:

1. Klicken Sie einmal auf das Bild. Dann klicken Sie oben auf die Schalt-
fliche LavouTopTioNEN und wihlen den Eintrag TRANSPARENT
aus.
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Achtung: Bei der Lay-
outoption HINTER DEM
Text flieft der Text tiber
das Bild. Da das Foto
dann hinter Threm Text
liegt, kann es schwer
werden, es wieder auszu-
wihlen. Klicken Sie ein-
fach auf RUckGANGIG.

. Wihlen Sie das Bild er-
neut aus, klicken Sie auf
das Icon LavourtorTi-
oNEN und wihlen Sie
den Eintrag Vor DEN
Text aus. Nun sind

Tipps

Bei der Layoutoption TRANSPARENT fliefit der
Text in das Bild.

Unser letzter Thailand Urlaub fiihrte uns nach Hua Hin|
Thailands und sowohl bei Tourigieghals auch bei Einheim|
Familie geniefit hier die Ruhe.l*\ liegt ca. 200 km s
von Siam und ist ein gemiitlicher

des vergangenen Jahrhunderts mit dem Bau der Eise

deort. Der Tourismus

Singapur.

Teile des Textes nicht
mehr lesbar, da das Bild
dartberliegt.

Bei der Layoutoption VOR DEM TEXT wird der
Text zum Teil verdeckt.

3. Entscheiden Sie sich fiir eine Layoutoption.

Mein Tipp: Wenn Sie 6fter mit Layout und Satzgestaltung zu tun haben,
lohnt sich ein Desk-Top-Publishing(DTP)-Programm.

OneNote-Tipp: So machen Sie einzelne Abschnitte in
lhren Notizbiichern fiir andere unsichtbar
von Claudia von Wilmsdorﬁr

OneNote bietet die Méglichkeit, Teile Ihrer Notizbticher vor fremden Bli-
cken zu schiitzen. Fiir Abschnitte (und nur dafiir!) kénnen Sie eine Sperre
einrichten, die mittels Kennwort aufzuheben ist.
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Das ist praktisch, wenn Sie sensible Daten wie Kennworter oder Personal-
angaben in OneNote hinterlegt haben.

So nutzen Sie die Funktion:

1. Klicken Sie einen Abschnitt mit der rechten Maustaste an und wih-
len Sie den vorletzten Befehl: DiesEN ABscHNITT mMI1T KENNWORT
SCHUTZEN.

2. Ein Arbeitsbereich rechts auflen ermdglicht Thnen die Eingabe des

Passworts.

3. Ist der Schutz erst einmal angelegt, wird er durch das Tastenkiirzel
Stre+ArT+L aktiviert.

Kontrollieren Sie nun die Einstellungen in den Optionen:

1. Wihlen Sie im noch geoffneten Arbeitsbereich unten die Kennwortop-
tionen. Ist der Bereich geschlossen, kommen Sie Giber DaTEI, OPTIONEN,
ERwEITERT zum Ziel. Dort finden Sie die Abteilung KENNWORTER.

2. Passen Sie eventuell die Zeit an, die bis zum Ausblenden/Sperren des
Abschnitts vergeht, oder legen Sie fest, dass direkt beim Verlassen ge-
sperrt wird.

Versteckte Funktionen und Zeitspar-Werkzeuge:
So nutzen Sie Excel noch effektiver von Claudia von Witmsdorff

Sicher haben Sie bemerkt, dass Werte markierter Zellen wie SUuMME,
MiTTELWERT oder ANzAHL am unteren rechten Bildschirmrand des
Excel-Fensters erscheinen. Ist das bei Thnen nicht der Fall, klicken Sie mit
der rechten Maustaste auf die Statusleiste unten und wihlen Sie die Befeh-
le Summe, Anzahl etc. per Mausklick aus. Es gibt aber noch weitere Tools,
um Berechnungen auf die Schnelle und ohne Formel durchzufiihren.
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Die Schnellanalyse

Die Schnellanalyse ist ein solches Werkzeug. Nehmen wir an, Sie haben
eine Liste mit drei Spalten: Name, Datum und Wert. Nun méchten Sie die
prozentualen Anteile der in Euro angegebenen Werte erhalten. Normaler-
weise brauchen Sie dazu den Gesamtwert und errechnen per Formel die
Prozente. Einfacher geht es so:

1. Markieren Sie die Spalte mit den Zahlen.

2. Dricken Sie Strc + Q_und klicken Sie in der daraufthin sichtbaren
Schnellanalyse auf den Punkt ERGEBNISSE.

3. Uber den Pfeil nach links navigieren Sie zum vorletzten Befehl: %Ge-
saMT. Kaum geklickt, sehen Sie die Ergebnisse schon.

Blitzvorschau

Ein weiteres verstecktes Extra ist die Blitzvorschau, die Sie mit dem Tas-
tenkiirzel STRG + E aktivieren. Mit ihr konnen Sie Zellinhalte kombi-
nieren oder solche, die aus zwei Begriffen bestehen, teilen, wie etwa den
Vor- beziehungsweise den Nachnamen. So arbeiten Sie damit:

1. Setzen Sie den Cursor in die freie Spalte neben der Zelle mit dem Namen.

2. Tippen Sie den Vornamen aus der Zelle links und driicken Sie auf E1n-
GABE.

3. Beginnen Sie mit dem Vornamen aus der Zelle darunter. Die Blitzvor-
schau schaltet sich ein und schlidgt die weiteren Namen fiir die kom-
plette Spalte vor.

4. EincaBe driicken — fertig. Die Funktion sucht nach dem Eingabemus-
ter und reagiert darauf. Umgekehrt lassen sich Begriffe auch verbinden,
etwa um eine Kennung zu generieren. Beispiel: Um die ersten vier Zif-
fern aus dem Datum und die drei Buchstaben des Namens zu nutzen,
tragen Sie diese in eine freie Zelle rechts ein, eventuell mit Bindestrich
dazwischen, und driicken auf EincaBE. Nun beginnen Sie mit dem Er-
fassen des nichsten Namens. Die Vorschlige erscheinen schon nach der
Eingabe weniger Zeichen.
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