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· am Telefon 

· am Empfang

Selbsteinschätzung mit Nebeneffekt:

Sie rufen sich einige Grundsätze 

in Erinnerung!

	
	Gelingt es Ihnen?
	Yes      No

	1. 
	Sich mit  „Unternehmen – Name – Grüezi“ zu melden, beispielsweise mit „Kantonsspital Münsterlingen - Labor – Müller – Grüezi“
	(((((

	2. 
	Klar und verständlich zu sprechen?
	(((((

	3. 
	Die Namen der Kundinnen zu behalten?
	(((((

	4. 
	Angemessene Kleidung zu tragen?
	(((((

	5. 
	Ausgeruht zur Arbeit zu erscheinen oder diskret zu gähnen?
	(((((

	6. 
	Den Arbeitsplatz übersichtlich zu organisieren?
	(((((

	7. 
	Telefontermine absolut korrekt entgegen zu nehmen?
	(((((

	8. 
	Am Arbeitsplatz nicht zu rauchen
	(((((

	9. 
	Telefonnotizen auf Anhieb brauchbar mit gut lesbarer Schrift zu machen?
	(((((

	10. 
	Zuerst zu überlegen bevor Sie reden?
	(((((

	11. 
	Fakten, Zahlen, Termine, Absprachen  während des Gespräches zu wiederholen oder am Ende zu bestätigen?
	(((((

	12. 
	Block und Schreiber immer griffbereit zu halten?
	(((((

	13. 
	Mit Ihrer Stimme die Stimmung Ihres Gesprächspartners zu übernehmen?
	(((((

	14. 
	Gemachte Versprechungen 100%ig einzuhalten?
	(((((

	15. 
	Über Monate hinaus fehlerfrei zu arbeiten?
	(((((

	16. 
	Wenn Sie  den Namen eines Gesprächspartners nicht richtig verstanden habe, fragen Sie nach, statt sich um die Namensnennung herum zu schlängeln
	(((((

	17. 
	Sie wechseln sofort auf Hochdeutsch, wenn jemand nicht Dialekt spricht
	(((((

	18. 
	Sie decken die Sprechmuschel beim Husten oder Niesen ab
	(((((

	19. 
	Sie behalten Kaugummis höchstens zwei Minuten lang im Mund
	(((((

	20. 
	Ihr Deodorant schützt Sie auch noch gegen Ende der Arbeitszeit vor Schweissgeruch
	(((((


	
	Ist Ihnen dies auch schon passiert!
	No        Yes

	21. 
	Die Diskretion nicht gewahrt?
	(((((

	22. 
	Vor Kundinnen Geräte mit viel Lärm fallen gelassen ?
	(((((

	23. 
	während Sie telefonieren, wird im Hintergrund herum geschrieen?
	(((((

	24. 
	Kundinnen können zuhören, wie Sie Mitarbeiterinnen über Kundinnen sprechen?
	(((((

	25. 
	Mit Kundinnen (Besucherinnen) über andere Kundinnen klatschen
	(((((

	26. 
	Sie haben einen aggressiven, gereizten Tonfall?
	(((((

	27. 
	Bei Empörung die Nase rümpfen und die Augen verdrehen?
	(((((

	28. 
	Mundgeruch – früh morgens oder in der zweiten Tageshälfte?
	(((((

	29. 
	Sich zweimal für die gleiche Sache entschuldigen?
	(((((

	30. 
	Ihr Fingernagellack ist verwaschen?
	(((((

	31. 
	Sie haben ein unfreundliches Verhalten?
	(((((

	32. 
	Oft müssen Anrufer 10 mal klingeln lassen, bis sich jemand meldet
	(((((

	33. 
	Anrufer werden nach der Weitermeldung vergessen und hängen dann in der Leitung
	(((((

	34. 
	Versprochene Rückrufe werden nicht eingehalten
	(((((

	35. 
	Es werden zuwenig Telefonnotizen gemacht, Sie glauben, Sie könnten alles im Kopf behalten?
	(((((

	36. 
	Telefonmitteilungen werden nicht oder zu spät weitergeleitet
	(((((

	37. 
	Müssen Unterlagen gesucht werden, wird oft nur der Hörer beiseite gelegt, ohne den Anrufer zu informieren, was man vorhat.
	(((((

	38. 
	Sie neigen zum Schnellsprechen?
	(((((

	39. 
	Ihre Telefonnotizen sind oft chaotisch?
	(((((

	40. 
	Sie habe einen singenden, überfreundlichen Ton in Ihrer Stimme?
	(((((

	41. 
	Sie  erledigen während des Telefonierens häufig andere Arbeiten?
	(((((

	42. 
	Wenn Sie keine Zeit haben, sind Sie sehr kurz angebunden?
	(((((

	43. 
	Sie essen am Schalter oder trinken Kaffee?
	(((((

	44. 
	Männer: Sie sind unrasiert in der zweiten Arbeitshälfte
	(((((

	45. 
	Mit Ihren Fingern berühren Sie beim Sprechen Ihr Gesicht
	(((((

	46. 
	Sie spielen mit den Fingern an etwas herum
	(((((


Zum Nachdenken für Schnelle 
Was geschieht wenn? (Spätfolgen)

· Eine Besucherin unfreundlich bedient wird? 
· [image: image2.wmf]Wenn ich meine Arbeit in einer hohen Qualität verrichte? 
· Wenn ich in meiner Arbeit unzufrieden bin?
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