Und in.nmer'- Wieder

der Griff
zum Horer ...
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In den Bereichen Sekretariat und Assistenz gehort haufiges

Telefonieren meist zum Aufgabenprofil. Arbeitsplatze, die sich

ausschliel3lich auf dieses Medium konzentrieren, werden aul3erdem

immer haufiger. Dabei wird die Belastung dieser Kommunikation

haufig unterschatzt.

it speziellem technisches Equip-
M ment, ergonomischen Mobiliar und

Verhaltenstipps lasst sich der Ar-
beitsplatz Telefon angenehmer gestalten.
Frauen und Ménner, die an ihrem Arbeits-
platz sehr viel telefonieren miissen, sind
besonderen Belastungen ausgesetzt. Kor-
perlich anstrengend ist das permanente
Zuhoren, das stdndige Sprechen, die fiir das
Telefonieren typische Kérperhaltung. Hinzu
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kommt mentaler Stress, weil so viele (dring-
liche) Telefonate zu erledigen sind.

Mit einigen technischen Hilfsmitteln, dem
richtigen Mobiliar und verdnderten Telefo-
nierverhalten ldsst sich dieser Stress deut-
lich reduzieren. So telefonieren Profi-Talker
stets mit einem Headset. ,Sie sind riicken-
schonend, weil sie das erforderliche Multi-
tasking von gleichzeitigem Telefonieren
und Dateneingabe, Heraussuchen von Un-

terlagen oder Festhalten von Notizen er-
moglichen, ohne dass der Horer in einer
verspannenden Schulter-Ohr Haltung fest-
geklemmt werden muss”, erldutert Headset-
Spezialistin Nathalie Schranz von Technik-
anbieter GN Netcom. ,AulRerdem schonen
sie das Gehor, weil sie iiber die Mdglichkeit
der Lautstdrkenregulierung, eine optimale
Klangqualitdt sowie MaRnahmen gegen
‘akustische Schocks” wie das plotzliche Pie-



pen eines Faxgerdtes verfiigen. Digitale
Verstdrker bieten zudem die Moglichkeit,
das ankommende Signal zu verstarken und
Hintergrundgerdusche herauszufiltern. Man
hort dann nur noch das Wesentliche, und
das ist ein weitaus entspannteres Horen.”
Headsets gibt es in vielen Modellvarianten:
fiir ein oder zwei Ohren, schnurlos, mit
Kopfbiigel oder zur Befestigung am Ohr. In
Punkto Tragekomfort und Benutzerfreund-
lichkeit sollte man sie einfach einmal aus-
probieren und dann sorgfdltig auswahlen.

Beim Telefonieren mobil bleiben

Neben dem Einsatz von Headsets gibt es
weitere Moglichkeiten, den Arbeitsplatz er-
gonomisch und damit gesund zu gestalten.
Von der Anordnung des Telefons auf dem
Schreibtisch in wahlfreundlicher Entfernung
tiber die Raumplanung bis zur Beachtung
der ,akustischen Hygiene” im Arbeitsum-
feld gibt es Optimierungspotenzial. Apro-
pos Wahlen: Mit welcher Hand bedienen Sie
Ihr Telefon? Auf der entsprechenden Seite
sollte es auch auf Ihrem Schreibtisch ste-
hen. Welche Gerduschquellen gibt es in Ih-
rer Arbeitsumgebung? Gesunde Arbeitsaku-
stik ist nicht zu laut - aber auch nicht zu
leise!

»Standiges, auf Unkenntnis beruhendes,
falsches Sitzen und der damit einhergehen-
de Bewegungsmangel sind typische Erschei-
nungen an Telefonarbeitsplatzen” so Sand-
ra Stiive vom Miinsteraner Planungsunter-
nehmen Human CallCenter Design. ,Sie
fiihren kurzfristig zu Ermiidungserscheinun-
gen und Schmerzen im Hals, Nacken-,
Schulter- und Riickenbereich, sowie der Au-
gen, Arme, Beine und FiiRe. Langfristig sind
Muskelerkrankungen, Durchblutungsstorun-
gen und Schaden der Wirbelsaule nicht aus-
zuschlieRen.” Die Expertin empfiehlt ergo-
nomisches, auf die Arbeitsaufgabe abge-
stimmtes Mobiliar und regelmaRige, profes-
sionell durchgefiihrte Sitz- und Ergonomie-
Coachings.

Die Umsetzung arbeitsorganisatorischer Ab-
[dufe bei Planung und Gestaltung des Ar-
beitsplatzes fordert dariiber hinaus gezielt

die Bewegung. So laden geschickt positio-
nierte Technik und Stauraum ein, sich kurz
vom Arbeitsplatzstuhl zu erheben und im
Raum zu bewegen.

Die Stimme bewusst einsetzen

Unser einziges Ausdrucksinstrument am Te-
lefon ist die Stimme. Bei Vieltelefonierern
ist dieses Instrument hohen Belastungen
ausgesetzt. Sie leiden hdufig an Stimmbe-
schwerden wie Heiserkeit und Rausper-
zwang. Die Folgen gehen bis hin zu ernst-
haften Stimmerkrankungen. Ein Stimmtrai-
ning bewirkt einen bewussteren Einsatz von
Stimme und Atmung. ,Geschulte Sprecher
tiberzeugen, sie verbessern durch erweiter-
te Ausdrucksmaglichkeiten ihre Wirkung am
Telefon”, erldutert Logopdade Thomas Nie-
mann von sprechfreude.de. Seine Stimm-
Tipps fiir die tagliche Anwendung: Viel trin-
ken: Wasser, Safte und Tees ,schmieren” die
Stimme, Kaffee wirkt hier kontraproduktiv.
Zu scharfe Lutschpastillen sind keine Wohl-
tat flir den Hals! Der Logopdde rat zu regel-
maligen ,Stimm-Warm-Ups”: ,Machen sie
‘Mmhh” wie vor einem leckeren Essen, ah-
men Sie Tierstimmen nach oder singen Sie
einen Song im Radio mit.” So wird die Stim-
me, am besten mehrmals tdglich, warmge-
turnt.
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Wer mehr tun mochte, besucht ein Stimm-
training, rat Niemann weiter: In einer
eintdgigen Einfiihrung erfahren die Teilneh-
mer die Grundlagen fiir eine dkonomische
Atem- und Stimmfiihrung sowie einer ver-
standlichen Aussprache. Moglich ist eine
individuelle Analyse des eigenen Stimm-,
Sprech- und Ausdrucksverhaltens sowie die
Entwicklung von MaRnahmen zusammen
mit dem Trainer. Praktische Erfahrungen im
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Team und speziell abgestimmte Ubungen
erhohen dabei den Transfer in den Arbeit-
salltag und optimieren den Umgang mit
Stimmbelastungsfaktoren. Ein Coaching am
Arbeitsplatz bietet anschlieBend die indivi-
duelle Unterstiitzung bei der Umsetzung der
Malnahmen.

Klare Ansagen helfen

beim Zeitmanagement

Ein wesentliches Stresspotenzial beim Tele-
fonieren ist die mentale Belastung, die die-
se besondere Kommunikationsform mit sich
bringt. Doch auch hier gibt es vorbeugende
Ansatzpunkte in der Organisation und in
der Ausbildung fiir den Telefonarbeitplatz,
sowie hilfreiche Methoden, um mit bela-
stenden Folgen umzugehen.

Erster Ansatzpunkt ist es, die Notwendig-
keit des einzelnen Telefonates zu {iberprii-
fen. Entscheiden Sie besonders bei den
JKkleinen” und dennoch zeitfressenden Ge-
sprachen, ob die Kommunikation nicht bes-
ser per Fax oder E-Mail erfolgen kann. Fiir
den bloRen ,Erledigt”-Vermerk, zum Bei-
spiel einer Buchung oder Anmeldung, ist
das Telefon zu zeitintensiv. Ein Fax ist

womadglich geeigneter und bietet sogar » P »

10/2005 working@office 79



lLil F

Office-

Kompetenz

im Internet: ik
www.workingoffice.de

noch den Vorteil, den Vorgang zu dokumen-
tieren.

Souverdn auch unter Zeitdruck
Besonderen Stress beim Telefonieren be-
deutet es, dass telefonische Anfragen, Auf-
trdge, Bitten etc. ohne Riicksicht auf die je-
weilige Situation erfolgen. Ihr Gesprachs-
partner sieht nicht, ob Sie gerade mit einer
anderen Aufgabe beschéftigt sind, ob Sie
also iiberhaupt aufnahmebereit sind und
gibt seine Anforderungen einfach so durch
die Leitung. Das erfordert ein sehr viel
strafferes Zeitmanagement als im Umgang
mit Aufgaben, die in einem direkten Kon-
takt entstehen. Kommunizieren Sie am Tele-
fon deshalb klar, bis wann und in welchem
Umfang Sie Aufgaben erledigen konnen.
Das minimiert den Zeitdruck und macht die
Erkldrung ,Dazu bin ich noch nicht gekom-
men” weitgehend tberfliissig.

Nicht jedes Gesprach verlduft sachlich,
nicht alle Gesprachspartner sind hoflich
oder freundlich. Bereiten Sie sich daher
auch auf die Belastungen vor, die Ge-
sprache in psychischer Hinsicht bewirken
konnen.

Je besser Sie mit Reklamationen, Druck
oder gar Beleidigungen umgehen konnen,
desto niedriger ist die Belastung fiir Sie.
Neben der Vermeidung von Stress durch die
passenden Gesprachstechniken ist die Vor-
bereitung auf den Umgang mit dem Stress,
der sich nicht hat vermeiden lassen, hilf-
reich.

Dazu Trainerin Tanja Hartwig, Effektive
Kundenbetreuung, Koln: ,In Trainings fiir
Beschwerdemanagement lernen die Teilneh-
mer, in schwierigen Gesprachen gelassen zu
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bleiben und positiv mit dem Gesprachspart-
ner umzugehen. Die Integration von Phasen
der Konfliktbewdltigung mit gesundem
Stressmanagement steht im Vordergrund. So
kann Stress vermieden oder zumindest mi-

nimiert werden.” Sinnvoll sind beispielswei-
se Techniken wie Muskelentspannung, Au-
togenes Training, Atem- und Zentrierungsii-
bungen, Elemente aus dem Shiatsu und
konzentrative Meditation. m
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