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Kommunikation am Telefon — Die Art der Gesprachsfithrung
und somit die Anforderungen an die Mitarbeiter haben sich gedndert

HeilRer Draht zum Kunden

Via Telefon kdnnen Unternehmen Kunden gewinnen und an sich binden — sofern an
dem ,heilRen Draht” fachlich kompetente sowie kundenorientiert denkende und handelnde
Mitarbeiter sitzen, die Menschen fiir sich und ihr Unternehmen begeistern konnen.

Stuttgart—,Guten Tag. Hier ist das Un-
ternehmen x. Sie sprechen mit Paula
Miiller. Was kann ich fiir Sie tun?“ Sol-
che BegriiRungsformeln horten Anru-
fer frither oft, wenn sie bei Unterneh-
men anriefen. Dann war den Anrufern
nach wenigen Worten klar: Mein Ge-
geniiber hat ein Telefontraining durch-
laufen.

Ausformulierte BegriiBungsfloskeln
sind Schnee von gestern

Menschen, die viel telefonieren, ner-
ven solch lange Begriiungsfloskeln auf
Dauer. Und ist dann zudem nur eine
Rezeptionistin am Apparat, haben sie
schnell das Gefiihl: ,Warum redet die
so lange, wenn sie mich ohnehin nur
weitervermitteln kann und darf?
Das haben viele Unternehmen er-
kannt. Deshalb geben sie ihren Mitar-
beitern heute meist statt ausformulier-
ter BegriiRungsfloskeln nur noch die
Kernelemente der BegriiRung vor. Wie
sie diese auskleiden und das Gesprich
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gestalten, tiberlassen sie den Damen
und Herren am Telefon. Auch ob sie
sich nur mit ihrem Nachnamen oder
zudem ihrem Vornamen melden, stel-
len viele Unternehmen ihren Mitarbei-
tern frei.

Hierin dokumentiert sich ein Wandel
im Verstdndnis der Kommunikation per
Telefon. In der Vergangenheit ging es
den Unternehmen beim Telefonkontakt
héufig primér darum, sich nach auf3en
einheitlich zu prdsentieren. Heute soll
sich in der Telefonkommunikation das
Selbstverstindnis des Unternehmens
widerspiegeln. Und woriiber definiert
sich dieses in einem Zeitalter, in dem
sich die meisten Firmen als Dienstleis-
ter verstehen? Uber den Kundennutzen!
Er soll sich in allen Kundenkontakten,
also auch in der Telefonkommunikati-
on, widerspiegeln.

Die Unternehmen achten auch stir-
ker auf die Qualitdt der Telefonate,
denn sie haben erkannt: Mit dem Te-
lefon kann man nicht nur schnell und
kostengiinstig, sondern auch persénlich

mit Kunden kommunizieren. Sie haben
zudem erkannt, welche Chancen zur
Kundenbindung und Sicherung des Un-
ternehmenserfolgs ein effizienter Um-
gang mit dem Telefon bietet.

Qualifikation und Beratungskompe-
tenz statt angenehme Telefonstimme

Mit der gewachsenen Bedeutung der
Telefonkommunikation stiegen auch
die Anforderungen an die Mitarbeiter.
Heute sitzen am Telefon nur noch sel-
ten ,,Ungeschulte Krifte mit angeneh-
mer Telefonstimme*. Vielmehr arbei-
ten an den Kunden-Kontaktpunkten
oft fachlich hochqualifizierte Mitar-
beiter, die eine sehr hohe Beratungs-
kompetenz haben. Diese brauchen
sie auch, weil ihnen die Unterneh-
men stets komplexere Serviceaufga-
ben iibertragen.

Hierfiir brauchen die Mitarbeiter ein
Fachwissen auf dem neuesten Stand.
Deshalb bilden die meisten Anbieter
komplexer sowie erklarungsbediirfti-

ger Produkte und Dienstleistungen ihre
Mitarbeiter trotz qualifizierter Erstaus-
bildung und Berufserfahrung kontinu-
ierlich weiter — nicht nur in Semina-
ren. Auch im Arbeitsalltag werden sie
kontinuierlich trainiert und gecoacht —
meist durch Vorgesetzte oder Kollegen,
die eine Trainer- oder Coachingausbil-
dung durchlaufen haben.

So qualifizierte Mitarbeiter(innen)
lassen sich nicht in starre Gesprachs-
muster pressen. Mit ihnen wére auch
keine individuelle und persénliche Be-
ratung der Kunden per Telefon mog-
lich. Deshalb haben inzwischen die
meisten Unternehmen ihre ausfor-
mulierten Telefonskripts durch of-
fene Gesprichsleitfiden ersetzt. Und
ihre Telefontrainings? Sie sind weni-
ger mechanistisch als friiher. Die Kern-
inhalte der Trainings haben sich zwar
nicht verdndert. Weiterhin spielen in
ihnen solche Themen wie Begriiung,
Gesprichsaufbau, professionelle Fra-
gestellung, aktives Zuhoren sowie das
Erdéffnen und AbschlieRen von Gespra-

chen eine zentrale Rolle. Doch der Fo-
kus hat sich verschoben.

Den Mitarbeitern werden heute kei-
ne starren Gesprichs- und Verhaltens-
muster mehr vermittelt. Sie sollen viel-
mehr lernen, die Gespriche selbst zu
planen und zu steuern — und zwar so,
dass sie einen Draht zum Kunden fin-
den und dessen Ohr sowie das Ziel des
Gesprichs erreichen.

Das Thema Team- und Zusammenar-
beit gewinnt an Bedeutung

Hierfiir miissen die Mitarbeiter am Te-
lefon heute oft alle servicerelevanten
Ablaufe und Prozesse im Unterneh-
men kennen —auch um mit den ande-
ren Bereichen effektiv zusammenzu-
arbeiten und den Kunden keine unre-
alistischen Versprechen zu geben. Des-
halb gewinnt in den Telefontrainings
das Thema Team- und Zusammenar-
beit an Bedeutung.

Hinzu kommt: Aufgrund der stets
komplexeren Serviceaufgaben, die die
Unternehmen den Kundenbetreuern und
-beratern am Telefon iibertragen, kon-
nen diese heute nicht mehr auf alle Kun-
denanliegen oder -fragen angemessen
reagieren. Also miissen sie die Anrufer
hiufig weitervermitteln oder Kollegen
um Rat fragen. Auch das setzt eine Be-
reitschaft zur Zusammenarbeit voraus.
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