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Wenn man den Kundensupport anruft...



https://www.youtube.com/watch?v=7b6-OQWyVAM
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Faktor 1. Organisation des Arbeitsumfeldes

— 2= ~ AN
A — ¥
Kalender Telefonliste Telefonnotiz Gesprachsunterlagen
Abwesenheit Einsatz-, Lage- oder Kosten-/ Informationen tber

Projektplane Gebuhrenubersichten andere Unternehmen
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Faktor 2: Die Stimme

©

Mimik Kdrperhaltung Atmung

OO

Denken Sprechen
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Faktor 3: Kontakt herstellen — Kontakt halten

Kontakt bei
der Meldung @

herstellen
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Faktor 4: Sprache

« Abkirzungen und Fremdworter sind
unangebracht

« Kurze Satze strahlen Kompetenz aus

* Fullworter in schwierigen Gesprachen
reduzieren

* Nicht ,Ja, aber” verwenden

* Verneinungen vermeiden
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Ubung zur Serviceorientierten Sprache pis

Teamarbeit

Formulieren Sie die folgenden Satze so, dass Sie damit eine bessere Wirkung
erzielen. Achten Sie dabei darauf, dass der Sinn erhalten bleibt.

Sie kbnnen nicht erwarten, dass ich diese Aufgabe sofort erledige.
Die Sache hat den Nachteil, dass erst nachgefragt werden muss.
Das kann ich Ihnen aber erst in einer Woche sicher zusagen.

Sie mussen nichts zusatzlich bezahlen.
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Faktor 5: Dialogfihrung

- Dialogfiihrung durch Fragetechnik

* Tipps zum Einsatz von Fragetechniken
- Auf Appelle und Gefuihle reagieren

« Verhandlungsgeschick

17
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Dialogfihrung durch Fragetechnik

Offene Fragen Geschlossene Fragen
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Aussagen
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Offene Fragen

offen und ungerichtet Informationen erhalten
frei Antworten lassen
lenken manchmal ein Gespréach in eine Richtung

Beispiele
Wann kann ich Ihren Vorgesetzten erreichen?
Welcher Betrag ist Ihnen passend?
Was hatten Sie mit welcher Kollegin vereinbart?
Welche L6sung mochten Sie?

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021 19



Netzwerk

Integration durch
Qualifizierung

o

-I \. Forderprogramm ,,Integration durch Qualifizierung (1Q)* www.netzwerk-ig.de

Geschlossene Fragen

Antwortmadglichkeiten einschranken
Antworten ,erleichtern®
Wunsch nach kurzer Bestéatigung

Beispiele
Sind Sie an einem Gespréach interessiert?
Kodnnte ich mit Ihrem Vorgesetzten sprechen?
Ist Ihnen der Betrag von 50€ passend?
Hatten Sie das mit der Kollegin Mller vereinbart?
Sie moéchten doch sicher auch eine Losung haben?

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Aussagen!

Klare Anweisungen

Wirkung: Sicherheit, Bestimmtheit,
manchmal Unfreundlichkeit

Bringen zum Teil schneller zum Ziel
Nutzen abwagen

Beispiele
Ich schlage ein Gesprach vor.
Ich m6chte gerne Ihren Vorgesetzten sprechen.
Ein Betrag von 50€ ist da am passendsten.
Ich sehe, Sie haben folgendes mit der Kollegin vereinbart.
Stellen Sie bitte Ihren Losungsvorschlag vor.
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Tipps zum Einsatz von Fragetechniken

Haufiger Fragen stellen

Nicht zu viele geschlossenen Fragen
Nachfragen

Vorsicht mit Mehrfachfragen

Fragen wiederholen

Aktives Zuhdren
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Auf Appelle und Geflihle reagieren

Sachbotschaft

i~
Beziehungsbotschaft

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021
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Appellbotschaft

i

Ichbotschaft
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Die Sachbotschaft |=

Reine, inhaltliche Aussage

Wortwortliche Mitteilung

Stimmlage & verdeckte Botschaften tiberhéren
Kann unsensibel klingen

Sinnvoll, wenn jemand provoziert
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Die Appellbotschaft 3

Erwartungen des Senders

Gefahr voreilig zu sein, wenn man nur
auf den Appell hort

Aufmerksam auf Kundenwiinsche
reagieren

,Kann ich etwas fur Sie tun?“
,Was kann ich fur Sie tun?“

26
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Die Beziehungsbotschaft @

Beziehung zueinander

Einschatzung des Senders der eigenen
Person gegenuber

Gefahr Aussagen personlich zu nehmen,
wenn man nur auf diesem Ohr gehdort wird

Besser: unempfindlich sein

Provokationen starten auf der
Beziehungsebene
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(@)
Die Ichbotschaft [m

Gefluhl, Motivation des Senders

Wer nur auf Ich-Botschaften hort, setzt sich
intensiv mit Gefuhlen des Senders
auseinander

—> das kann ausgenutzt werden

Gesprachspartner, die erkennen, dass Sie
sich in ihn hineinversetzen fihlen sich
verstanden

,Ich verstehe, dass Sie verargert sind.”
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Verhandlungsgeschick

Keine Nein-Haltung

Zeitliche Unterbrechungen
Perspektiventibernahme
Vorsicht bei unklaren Appellen
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Klicken Sie auf diesen Link
oder scannen Sie den
QR-Code
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Faktor 6: Mustersituationen kennen

« 20% typischer Telefonsituationen
identifizieren

*  80% der auftretenden
Gesprachssituationen meistern

« Sammeln was typische
Gesprachssituationen sind

* Analysieren wie die unterschiedlichen
Gesprachssituationen verlaufen

« Sein Verhalten dementsprechend
orientieren
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Faktor 7: Beschwerde- und Konfliktkompetenz

Gesprachspartner aussprechen lassen
den Gesprachspartner richtig verstehen
Angriffe tberhotren

auf die Losungsfindung konzentrieren
Leitfrage: ,Was hilft uns weiter?”

Auf den Tonfall achten

34
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Faktor 8: Servicekompetenz

Engagement/
Hilfsbereitschaft 12

1 Fachkompetenz

Freundlichkeit 8

6 Details beachten
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Servicekompetenz

Servicedimensionen Beispiele

Fachkompetenz .
Schnelligkeit .
(J °

x .

Personlich reagieren

© :

Zu den wichtigen und haufig gestellten Fragen
Auskunft geben kénnen

Detailfragen beantworten kdnnen

Antworten auf seltene Fragen griffbereit haben

schnelle Reaktionszeiten
Nach dem dritten Klingeln abheben
erreichbar sein

Den Namen der Person einflie3en lassen
Sich an den Gesprachspartner erinnern
Personliches berlcksichtigen
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Servicekompetenz

Servicedimensionen Beispiele

Verbindlichkeit « konkrete Zusagen machen
Py * Riuckrufe anbieten | |
o « Anruf-/ Rickruftermine einhalten
» Bei Problemen mit Vereinbarungen Kontakt
aufnehmen
Initiative « Unterstutzung (weiterverbinden, etwas
, nachsehen, etwas zusenden...) anbieten, statt

auf die Einforderung zu warten

« Fragen, wie man helfen kann

» Fragen, bis wann der Gesprachspartner etwas
bendtigt
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Servicekompetenz

Servicedimensionen Beispiele

Details beachten Stimmung des Gesprachspartners erkennen
Q « Sich an besondere Kleinigkeiten erinnern
« Einen schwierigen Namen korrekt aussprechen
« ein personliches Detail des vorangegangenen
Gesprachs aufgreifen

Ehrlichkeit » Fehler, die untbersehbar sind, einraumen
O * zugeben statt drum herumreden
oLl - eigene Grenzen offen ansprechen
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Servicekompetenz

Servicedimensionen Beispiele

Freundlichkeit Das Lacheln in der Stimme

@ - Die motivierende BegriiBung
« Den anderen zum Lachen bringen
* sich interessiert zeigen

Geduld  Ausreden lassen

X « Anliegen und Fragen vorbringen lassen, auch
wenn man schon weil3, worum es geht

Diskretion » Vertraulichkeit deutlich zusichern

a « Kontrolle wichtiger Daten, bevor man in die
Details geht

* Ruhiger Hintergrund — vor allem kein Lachen
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Servicekompetenz

Servicedimensionen Beispiele

Flexibilitat * Riuckrufe anbieten

° * Fragen, ob der Anruf passt oder ein anderer
Termin besser ware

Engagement/ « Selber nachsehen, statt zu sagen: ,Das mussten

Hilfsbereitschaft Sie doch haben.”

2 - Statt ,Geht nicht!“ das Bemuihen zeigen, eine
@ Ldsung zu finden, selbst wenn es nicht geht
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Faktor 9: Belastbarkeit

« Die Wirkung von Stress
- Stressmanagement
« Berufliche und private Ressourcen kombinieren

« Arbeitsorganisation

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021 43



- . Forderprogramm ,,Integration durch Qualifizierung (1Q)* www.netzwerk-ig.de

Die Wirkung von Stress

Korperreakionen Verhalten R Gedanken Q
und Geflhle % 0

« Erhdhter Blutdruck » Verkrampftes Arbeiten * ,Wieso immer ich?”

« Verdauungsprobleme » Hektik « ,Keiner hilft.”

* Immunschwache (starke < Gereizte Kommentare « ,Das ist nicht zu
Anfalligkeit fir Infekte) * Neigung, auf Pausen zu schaffen.”

« Plo6tzlich allergische verzichten « _lch bin zu dumm dafur.”
Reaktionen « Fehlende Ubersicht » ,Schneller machen!”

* Leichte Reizbarkeit « Essen wahrend der

* Niedergeschlagenheit Arbeit oder

 Angstlichkeit Appetitverlust

 Stress-Rauchen
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Stressmanagement

Bewusstes Abschalten beim Verlassen
des Arbeitsplatzes

Kleidung wechseln beim nach Hause kommen

Rituale, um erst einmal zu Hause
anzukommen

Am Arbeitsplatz eine personliche,
angenehme Atmosphare einrichten

Pausen zum Abschalten nutzen

Essen nicht am Arbeitsplatz
und bewusst geniel3en

Bewegung zwischendurch und in den Pausen
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Berufliche und private Ressourcen kombinieren
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Arbeitsorganisation
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Faktor 10: Einstellungskontrolle

« Telefonzeiten sind Teil der Arbeit.

« Das Telefon ist der Draht zum Kunden.

« Gut gelaunte Anrufer vermitteln gute Laune.

« Kunden mussen nicht immer freundlich sein.
« Kunden miussen Ihnen nicht dankbar sein.

- Manchmal ist die Belastung aul3erordentlich.
«  Optimismus schafft eine bessere Laune.
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Ubung — Telefon-Kompetenz-Rad

[ ¥ N
N
Teamarbeit

Das Telefon-Kompetenz-Rad stellt den
Versuch darr,...

Organisation
des Arbeits-
umfeldes

Einstellungs-
kontrolle

a) Die wesentlichen Ablaufe eines typischen
Telefongesprachs abzubilden

Die Stimme

Kontakt
herstellen

b) Die wesentlichen Kompetenzen flr ein
professionelles Telefonverhalten

Service-
kompetenz

H Beschwerde-
aufzuzeigen Scache e it
Dialogs- Mustgr- kompetenz
situationen

fuhrung

identifizieren

c) Die wesentlichen Fehlerquellen bei einem
typischen Telefongesprach auszugrenzen

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021



- . Forderprogramm ,,Integration durch Qualifizierung (1Q)* www.netzwerk-ig.de

Telefon-Kompetenz-Rad
L(-jsung Temeit

Das Telefon-Kompetenz-Rad stellt den
Versuch darr,...

Organisation
des Arbeits-
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Einstellungs-
kontrolle

a) Die wesentlichen Ablaufe eines typischen
Telefongesprachs abzubilden

Die Stimme

Kontakt
herstellen

b) Die wesentlichen Kompetenzen flr ein
professionelles Telefonverhalten
aufzuzeigen

Service-
kompetenz

Beschwerde-
und Konflikt-
kompetenz

Sprache

Muster-
situationen
identifizieren

Dialogs-
fuhrung

c) Die wesentlichen Fehlerquellen bei einem
typischen Telefongesprach auszugrenzen
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Ubung - Telefonfragen

Um welche Art von Fragen handelt es sich hier?
Geschlossene Frage, Aussage oder offene Frage?

a) Mochten Sie lieber vier oder funf Apfel?
b) Wie viele Apfel darf ich Ihnen einpacken?

c) Verraten Sie mir bitte noch die Anzahl der Apfel.
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Telefonfragen
Teamarbeit

Um welche Art von Fragen handelt es sich hier?
Geschlossene Frage, Aussage oder offene Frage?

a) Mochten Sie lieber vier oder funf Apfel?
Geschlossene FrageH

b) Wie viele Apfel darf ich Ihnen einpacken?

Offene Frageﬂ

c) Verraten Sie mir bitte noch die Anzahl der Apfel.
Aussage |
(]
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Ubung — Reaktion auf Botschaften

Auf welche Botschaft wird hier reagiert?
,Kann ich Ihnen noch unseren neuen Katalog mitgeben?*

Sachbotschaft Appellbotschaft
O
O Il
Beziehungsbotschaft Ichbotschatft
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Reaktion auf Botschaften

L(.jsung Te:rn-al:eit

Auf welche Botschaft wird hier reagiert?
,Kann ich Ihnen noch unseren neuen Katalog mitgeben?*

Sachbotschaft Appellbotschaft
O
O Il
Beziehungsbotschaft Ichbotschatft
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Ubung — Reaktion auf Botschaften

[ ¥ N
N
Teamarbeit

Auf welche Botschaft wird hier reagiert?
,lch verstehe, dass Sie jetzt enttauscht sind”

Sachbotschaft Appellbotschaft
O
O Il
Beziehungsbotschaft Ichbotschatft

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021 57



- . Forderprogramm ,,Integration durch Qualifizierung (1Q)* www.netzwerk-ig.de

Reaktion auf Botschaften -
Lésung Te:rn-al:eit

Auf welche Botschaft wird hier reagiert?
,lch verstehe, dass Sie jetzt enttauscht sind”

oy

Sachbotschaft Appellbotschaft
O
O Il
Beziehungsbotschaft Ichbotschatft
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Ubung — persdnliche Einstellung -
23

-_

Teamarbeit

Wie sollte Ihre Einstellung zu folgender Aussage sein:
,ES gibt auch unfreundliche Kunden.”

a) Solche Kunden muss man erziehen — man darf sich o A
nichts gefallen lassen! " AN

b) Das muss man akzeptieren und wegstecken.

c) Das Leben ware so viel schoner, wenn alle nett
zueinander waren.
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personliche Einstellung

Wie sollte Ihre Einstellung zu folgender Aussage sein:
,ES gibt auch unfreundliche Kunden.”

a) Solche Kunden muss man erziehen — man darf sich _ “#8
nichts gefallen lassen! " SRR

b) Das muss man akzeptieren und wegstecken.

c) Das Leben ware so viel schoner, wenn alle nett
zueinander waren.
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Vielen Dank
fur lhre
Aufmerksamkeit
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Zusammenfassung

J— | — e

« Da das Telefonieren an vielen Arbeitsplatzen eine wichtige Rolle spielt,
wurden anhand des Telefon-Kompetenz-Rades zehn Faktoren ermittelt, die
zu einem erfolgreichen Telefonat verhelfen.

» Faktor Organisation des Arbeitsumfeldes: Um ohne Umstande adaquat auf
die jeweilige Situation reagieren zu kdnnen, bedarf es einer guten
Organisation des Arbeitsplatzes mit Kalender, Telefonliste, Block ftr
Telefonnotizen, griffbereiten Gesprachsunterlagen, Kosten- und
Gebuhrenubersichten.

« Faktor Stimme: Die Wirkung der Stimme (besonders am Telefon) l&asst sich
durch Mimik, Korperhaltung, Atmung, innere Haltung und das Sprechen selbst

verbessern.
— -

—

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021

62



- . Forderprogramm ,,Integration durch Qualifizierung (1Q)*

Zusammenfassung
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e

 Faktor Kontakt herstellen — Kontakt halten: Um zu seinem

\ und Sprechgeschwindigkeit zu beachten.

« Faktor Sprache: Anhand einiger Ubungen kénnen Sie hier lhre eigene

und weiterer Phrasen Uberprifen.

Gesprachspartner einen ,Draht zu bekommen®, bedarf es einer Meldeformel.
Auf der Gesprachsebene sind Aspekte wie Eingehen, Nachfragen, Respekt

Sprache im Hinblick auf Vokabular, Satzlange, Fullworter, Moglichkeitsformen

1\

= e T———
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Zusammenfassung

P P —— e "

« Faktor Dialogfiihrung: Um ein Gesprach besser fiihren und die eim
durchsetzen zu kdnnen, sollte man unterscheiden zwischen offenen Fragen
\  (W-Fragen), um Informationen zu erhalten und das Gespréach zu lenken,
sowie geschlossenen Fragen, um Antwortmdglichkeiten einzuschranken, und
Aussagen, die klare Anweisungen beinhalten. Damit man seine Kunden
besser versteht und ,zwischen den Zeilen lesen® kann, richtet man sich nach
einem bekannten Kommunikationsmodell, das Sach-, Appel-, Beziehungs-
und Ichbotschaft unterscheidet.

» Faktor Mustersituation kennen: Viele der Gesprachssituationen an einem
Arbeitsplatz laufen &hnlich ab. Sie lassen sich typisieren. Entsprechend kann
man sich danach verhalten.

o _—
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Zusammenfassung

e

» Faktor Beschwerde- und Konfliktkompetenz: Deeskalationsstrategien sind:
ausreden lassen, Angriffe Gberhoren, sich auf Losung konzentrieren, auf den
eigenen Tonfall achten.

» Faktor Servicekompetenz: Auch am Telefon sollte sich ein guter Service
bemerkbar machen, durch Schnelligkeit, Fachkompetenz, personliches
Reagieren, Verbindlichkeit, Initiative, beachten von Details, Ehrlichkeit,
Freundlichkeit, Geduld, Diskretion, Flexibilitat, Engagement und
Hilfsbereitschatt.
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Zusammenfassung

e

» Faktor Belastbarkeit: Schwierige Telefonate kbnnen belastend sein und
Stress auslosen. Um dem zu entgehen, ist es wichtig, ein Stressmanagement |
anzusetzen, bei dem kleine Gewohnheiten geéndert, berufliche und private
Ressourcen kombiniert und die Arbeit effektiv organisiert werden.

» Faktor Einstellungskontrolle: Die persodnlichen Einstellungen zum Thema
» lelefonieren mit Kunden“ mussen realistisch sein. Dinge kdnnen nur
geandert werden, wo dies mdglich ist. Ansonsten muss man sie akzeptieren.

Forderprogramm ,Integration durch Qualifizierung (IQ)“ | www.netzwerk-iq.de 1 2021

66



Netzwerk

Integration durch
Qualifizierung

IQ

_ Foérderprogramm ,,Integration durch Qualifizierung (1Q)“ www.netzwerk-ig.de

Buchtipp

Kommunikation mit Kunden
Mit Praxiswissen mehr Erfolg im Kundenkontakt!

 Arbeitsbuch
e 92 Seiten
* Preis: 12,73 € (Print)

 Weitere Informationen hier
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Empfehlung ,,Professionelle Kommunikation*

Professionelle Kommunikation

Broschire fur Zugewanderte und Geflichtete

mit Impulsen, Tipps und Links fur den Arbeitsalltag

Top e ANSO.CON_
n g
*Klicken Sie auf die Grafik um die PDF zu 6ffnen zu gelangen
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Alle Veranstaltungen auf llias

iIQ

Magazin » 1Q Landesnetzwerke » Landesnetzwerk Mordrhein-Westfalen » 1Q MRW - OnTOP | NWL - High Potentials » Schule der Kommunikation

Netzwerk
Duchimoraa " MAGAZIN ~  HILFSMITTEL

Schule der Kommunikation

Die High Potentials Schule der Kommunikation vermittelt die Grundlagen der Kemmunikation und die Anwendung der wichtigsten Kommunikationstechniken. Es werden typische Gesprachssituationen einer FUhrungsperson und
deren Handlungsmethoden dargestelit sowie Erfolgskomponenten einer Présentation vertieft.

Info Beitreten
INHALT

) . I £ Jan2022~ »

01-Basiskompetenz_in_Kommunikation &3 -

Mo Di Mi Do Fr Sa So
pdf 3.1 MB Heute, 16:16 Anzahl Seiten: 66

1 2
3 4 5 6 7 : 9

02-Kommunikationstechniken_einsetzen 3 n
0 1 12 13 4 5 6

pdf 2,0 MB Heute, 16:16 Anzahl Seiten: 63

03-Wirkungsvolle_Kommunikation 3 -

pdf 3,7 MB Heute, 16:17 Anzahl Seiten: 70

*Klicken Sie auf die Grafik um zur Datenbank zu gelangen
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Kontakt

Khalil Naffissa
Tel. 052 31 /64 03 — 665
k.naffissa@netzwerk-lippe.de

ﬂ Tobias Isaak
> £% Tel.05231/6403-78

= Y _
‘* t.isaak@netzwerk-lippe.de
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