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Die Stimme am
Telefon kann
alles entscheiden

Wege zur Oplimicrung der Koantakie zn
den Kendén [ Voo Sabine Berpmann

HAMBURG, Ein Telefongesprich re-
prisentiert in den A vitler Kunden —
dhnlich wie cine Yislenkarte - das ge-
samte Unternchmen, Wenn ein Kunde
cine Bestellung aufgeben mbchie, wihit er
— rein sachlich betrachiet — dm'Rnfnnm—

l.ngmlﬁ:ncu Unternehrien empfunden.

Somit ist e3 n::‘l:ﬁ daB jeder Mitar-
beiter mit den gen des freundli-
chen und kundenorientierten: Yerhaltens
am Telefon vertraut ist. -Hiufig sind cs
nur kieine Unterschicde in den Formulic-
rungen, dic ein positives oder negatives
Geldhl beim Enwinhspumu ausldsen
kinnen. ,

Dics tq;unnt bereits in der Telefonzen-
trale:’ Hier kann der Kunde-ganz un-
wirsch empfangen werden und mubB sich
viclleicht_noch ein genervies- Moment,
bei mir sind Sie da falsch,ich muB Sie erst
mal durchstellen™ anhéren, Oder aber er
wird bereits hier positiv ecingestimmt,
freundbich begrillt und mit ein paar net-
ten Worten schaell und richtig verbun-
den: Emen kleinen Moment bitte, ich
verbinde Sie gern mit der Verkaufsabtei-
lung.* Hier angelangt, kann sich der
Kunde pun duorch ein’ un liches
Lame? KundennummerT als der Anru-
fer mit der Mummer 33 an dicsemn Tage
vorkommen und durch ein desinteressiert
hinzy «vor Montag wird das
aber immt nichts mehr™ das Gefiihl
bekommen, dic Arbeit des Sachbearbei-
ters eher zu sidren als zu finanzieren,

Anpenehmer wiire e gicherlich, wenn
ihn der Sachbearbeiter mil scinem per-
shnlichen Namen emplangen wilrds - dic-
sen hatte er der Zentrals schlicBlich pe-
nannl -, um dann unaufdringlich gefragt
u werden, ob er ine Kundeonommer
wohl zufdllig parat™ habe, Auch wann die
Ware angehelert wird, &0t ssch positiv
verkatfen: . Bis Montag is1 alles bei Th-

nen.”

Der Umpzng mit Kunden am Telefon
gewinnt in viclen Unfernzhimen an Bedeu-
tung. Denn s ist writaus kostengiinstiger,
drei Bestandskunden xu halten als dnen

‘Nevkunden mo pewinnen. 5o wird. immer

hiufiger nach Moglichkeiten gesucht, dies
lllm Mitarbeitern o erkliren und ihoen
Verhaltendwemsen  ber-
I:nﬂam. Hilfreich sind hierbed Mrmenindi-
vidoells Trainings, de die Bedeutung der
gefthrten Telefongesprache verdeutlichen,
egal; ob 't nun Bestandskunden betreven,
neoe Kunden akquirieren oder eing T
fonaktion durchiihren sollen. Dabei =ind
lir den Telefonkontakter, der ¢inen Yer-
kavfstermin vercinbaren soll, andere Schu-
lungsinhalte relevant als fiir den Angestell-
ten von Greenpeace, dessen Aulgabe e ist,
Foederer mu pewinnen.

Bestimmte Grundlagen sind jedoch fiir
jeden Mitarbeiter, der positive Gespriiche
fihren soll, notwendig: Vieken Menschen,
dic das Telefon tagtiplich als Kommuni-
kationsinstrument nutzen, kst zum Beispis]
nicht bewuli, d:ﬂ-dullldm.ﬁﬁrmpuh:n-
tréger in cinem Telefonat die eigene Stim-
me it Im persdnlichen Gespriich kann
unt der Kunds immerhin mit vier Sinnes-

wahmichmen: Im Fall
g apbisppieor oy cac B
uﬁuﬂuﬂ, ricchi etn unaufdrng-
Rasierwasser und (Ghit einen krafli-

gen Hindodruck.

Drei dieser Faktoren, die cinen Ge-
sprichspariner positiv stimmen kdnopen,
kdnnen am Telelon jedoch nichi einpesetri
werden. Daher ist e wichtig, den Mitar-
beitern die psychologi Wirkung der
Summe bewuBtouma und thnen Mag-
lichkeiten zu zeigen, wie die eigene Stmme
positiv beeinflublt werden kann: durch gine
devtlxche und verstindliche Avsdruckivees-
sz, ohne interne Abklirrungen, durch das

frechie K iy oder o Hdt
au - T} ie Mut-
Zung von Hm+:‘ﬁgﬂﬂmli:mm
kdnnen,
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