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__ KARRIEREN —

.Guten Tag. Was darf ich fiir Sie tun?*

Realistisches 40-Minuten-Telefontraining direkt am Arbeitsplatz ~ begleitet von Alltagsstress und Anfragen von Kollegen

VION SIMONE
LEONHARTSRERGER

rafner Christoph  Stieg

alias Giinther Steiner isl
alles andere als e netler
Kunide. Frist unzufrieden mit
dem Produkt, das thm emp-
fiihlen wurde, und der Reakti-
on auf seine Beschwerde. Er
machit seinem Arger im Tele-
fongesprich mit Mitarbeite-
rin L. lautstark Luft, Diese ver-
sucht, den Redeschwall zu
unterbrechen, ringsich zuei-
nem JMielen Dank fiir Thren
Anruf* durch und sucht nach
Argumenten, um den Kun-
den mubesanftigen. Derdroht
mit der Beschwerde beim
Vorgeseizten und  beendet
verdrzert das Telefonat,
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WECHSEL , Bitte haben Sieel-
nenMoment Geduld”, téntes
aus der Warteschleife, Da-
nach ist nicht mehr der fiktive
FEumde Sieiner, sondern die
freundliche Stimme von Per-
fact-Training-Geschiftshilh-
rer Christoph Stieg am ande-

ret Ende der Leitung zu ha- &
ren. Brist wiedes in die Rolle -
des Trainers peschllipft und -
gilat Tlpps wod Feedback aut =8

das Rollenspiel:  Konzentrie-
ren Sie sich mehy avf die An-
liegendes Anrufers, Sie habern
erst pach drei Minuten und 51
Sekunden mil einer Frape auf
den kunden reaglert mit, Wasy
hitien Sie gerne yon unst,
e emotionale Siiation fes-
tige sich aber spieestens nach
vier Minuten.® Yerstindnis
und Wertschiitzung solllen
daher in den ersten bheiden
Minuten vermittelt wernden,

Beim  Online-Telephone-
Training {OTT) wird, abge-
stimmt auf die Bedbrfnisse
tles Mitarbeiters und die An-
forderungen des Unterneh-
mens, Telefonieren direktam
Arbelisplatzgetbt. Inder rea-
listischen  Alltagssituation
mitten im Stress und unter-
brochen yvon Kallegen meldet
sich det Trainer und spielt in

Christoph
Stleg ruft
Mitarbeiter in
itvrem Biliro
an und
tralndert die
professionelle
Gesprichs-
fibning am
Telefon

einet Binhetn von 40 Minuten
(225 € je nach Themenbe-
reich drei bis sechs Rollen-
spiele durch,

IWEITE CHAMCE Mitarbeiterin
L. hat nach dem ersten Feed-
back noch eine Chance, Der
Kunde ist in diesérm Durch-
gang so erbost, dass er nicht
einmal se(nen Namen nennt.
Frau L. bleibtruhig, fragt nach
stinem Mamen und dankt
ihm flir seine Riickmeldung.
Mit positiven Formulierun-
gen und Fragen besinftig sie
ihn und fibermnimmt die Ge-
sprachsfithrung.

Trainer Stieg meldet sich
wieder zurlick, lobr das pul
vermitielte Yerstéindnis fily
den Anrufer und gibt noch ei-
nen Tipp fiir den Abschluss:
wotellen Sie am Ende des Ge-
aprichs eine emotionale Ira-
gewie etwa, Liegt Thnen noch
eiwdas auf dem Herzen?™
Wenn der Anrufer darauf mit
einem.  Nein  antwortet,
schliefiteremotional ab—und
bedankt sich viefleichl sogar
fier das Gesprich.
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Standardisierte  Telefon-Regeln  wird
man von Christoph Steg nicht bekommen,
Entscheidend sind die von der jeweiligen
situwation abhingigen Wirkungen:

PHame Dep Gesprichsanfang wird oft ver.
schiuckt oder noch nicht wahrgenommen,
stieg ernpliehlt daher, auch den Vosmamen
zunennen: Daswirktsympathisch und der
Zuhdrerist firden Nachnamenbereits auf-
nahmebereit.” Kurze Fir-
mennamen solitenanzwei-
ter Stelle genannt werden,
wenn bereits Aufmerksam-
keil yorhanden ist.

= Bagriifung S1ice rit von lan.
gen Formulierungen mil
BegriBungsfloskel, dem
Firmen- und dem eigenen Namen sowie
der anschiiefenden Frage Was kann ich
filr Sie tun?' ab. Stieg:  Das davert zu lange,
besanders wenn die Phrase schnell und
schlecht artikuliert wird."

b-Ansprachen Spricht man den Gesprichs.
partner abund 2o direkt perséintich mitsei-
nem Namen an, zeigt das Inferesse: und
erhidfil die Aulmerksambkeit

B-Frages sind wichtig am Telefon. Hiufiger
Fehler: Es werden Annahmen getroffen
und basierend darauf geschinssene Fragen
gestelli:, Wollen Siejetzidas Produkt A eder

RES AN YL

B Der Kunde will aber C und zeign kein
[nreressean den vorgeschlagenen Alierma-
tiven. Erhdlt man keine Antwort auf seine
Frage, sollte man diese mitanderen Worten
und einem neuenBlickwinkel noch einmal
wiederholen und begrlinden,
Stimme Eine sympathische Stimme sollte
aus dem Kehlkopf kommen statt aus der
Lunge. Damitvenmeidel maneinKrichzen.
Wenn Sleam EndeeinerFra-
gemit der Stimmeetwashin-
audgehen, wirkt das ange-
nebirn. Auch ein Lichein
kann man an der anderen
Leitung hiren.
I Positiy Verwenden Sie posi-
tive Formulierungan wie, Sie
wollenalso,dass... oder, Wassprichrdaliir,
dass . . .7 Widerspriichliche Formulierun-
gen wie, Danke, aber’ oder Das freut mich,
obwohl .. . sollte man venmelden.
B Mbsehiuss Zeit lassen und das Gespriich [n
Ruhe persiinlich und mit einem vollstin-
digen Satz heenden und nicht sofort den
Hijrer wieder hinknatlen. Tipp 2um positi-
ven Abschiuss:

Verwenden Sie statt dem Zeitwort hot-
fen" etwa ,freuen’. Stieg: .Im Dialog gibt es
keine Hoffnung'. Pas schwsichn Thre Posi-

tion." 2/2




