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Das Telefontraining 

Leichter professionell telefonieren im Sekretariat 
 

 

 

Trainingsziele: 

Das Training vermittelt den Teilnehmenden bewährte praktische Hilfen, wie sie im 

Rahmen ihrer Tätigkeiten im Sekretariat mit PatientenInnen leichter professionell 

telefonieren können.  
 

Trainingsinhalte: 

  1. Erwartungen von anrufenden Personen an uns 

 

  2. DDiiee  PPssyycchhoollooggiiee  ddeess  ppaattiieenntteennoorriieennttiieerrtteenn  TTeelleeffoonniieerreennss 

 

    33..  Kundenorientiertes telefonieren. Wie vermitteln wir Anrufenden das Gefühl in     

      unserem Krankenhaus gut aufgehoben zu sein? 

            --  WWiirr  eennttwwiicckkeellnn  SSttaannddaarrddss  ffüürr  eeiinn  kkuunnddeennoorriieennttiieerrtteess  tteelleeffoonniieerreenn  iimm  SSeekkrreettaarriiaatt 

 

  4. Die Grundregeln der erfolgreichen telefonischen Kundenansprache 

      

    55..  DDiiee  hhääuuffiiggsstteenn  FFeehhlleerr  bbeeiimm  TTeelleeffoonniieerreenn  

 

  6. Mit wem haben wir es zu tun? Der professionelle Umgang mit verschiedenen   

      Kundentypen  

 

  7. Situationen aus der Praxis- praktische Tipps  

a. Umgang mit ungeduldigen GesprächspartnerInnen- “ich musste mehrfach    

    anrufen!“ 

b. GesprächspartnerInnen reden viel und umständlich 

c. Gespräche verkürzen 

d. Termine vereinbaren 

e. GesprächspartnerInnen informieren 

f.  „Ein Termin ist erst in 3 Monaten möglich …“ 

  

  8. Wir erleben Kommunikation auf sachlicher und emotionaler Ebene 

 

  9. Wie können wir negative Sachverhalte empathisch vermitteln? 
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10. Hilfreiche Techniken 

       a. Aktives Zuhören 

       c. Wir trainieren die praktische Anwendung von Fragetechniken 

 

11. Der Ernstfall. Eskalierende Gespräche deeskalieren- Praxistipps 

 

12. Wir trainieren ein kundenorientiertes Aufnahmegespräch 

 

13. Der Umgang mit Ängsten bei neuankommenden Patienten  

 

1144..  DDaass  GGeesspprrääcchh  ppoossiittiivv  aabbsscchhlliieeßßeenn  uunndd  ddiiee  VVeerraabbsscchhiieedduunngg  eeiinneess  PPaattiieenntteenn  ––  wwiiee    

            kköönnnneenn  wwiirr  uunnss  uunndd  uunnsseerr  KKrraannkkeennhhaauuss  iinn  ppoossiittiivveerr  EErriinnnneerruunngg  hhaalltteenn??  

  

1155..  TThheemmeenn  nnaacchh  WWuunnsscchh  ddeerr  TTeeiillnneehhmmeennddeenn  

  

1166..  Nachhaltigkeit! Individuelle Transferberatung 

▪ Was habe ich gelernt? Was will ich praktisch umsetzen? 

▪ Wo könnten Schwierigkeiten auftreten? 

▪ Welche zusätzlichen Hilfen benötige ich? Von wem?  

▪ Bilanz- wann? 

 

Methoden: Kurze Impulsreferate, die Einzel-, Klein- und Großgruppen Arbeit,   

                     Verhaltensdemonstrationen durch den Trainer, Bearbeitung von  

                     Praxissituationen, sowie viele praktische Übungen. 

 

Zielgruppe: MitarbeiterInnen der Sekretariate des Klinikums Lünen-Werne KLW 

 

Leitung: Henriette Valentini, Diplom Psychologin,  

                Verhaltenstrainerin der Jüdefeld-Seminare  

 

DDaauueerr::  11  TTaagg  

    

  

Dieses Training wird auch als Training on the Job durchgeführt!  


