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EINLEITUNG

Das Telefon ist in der heutigen Zeit zur wichtigsten Visitenkarte eines Unternehmens ge-
worden. Trotzdem wird dieses entscheidende Marketinginstrument nicht nur haufig un-
terschatzt, sondern sogar straflich vernachlassigt.

Das Telefon als
Rund 60 % der telefonischen Anfragen von Neukunden bzw. Kontakte bei Firmen gehen Visitenkarte

verloren. Die Griinde: Nach Untersuchungen stehen neben der unfreundlichen Meldung
am Telefon inkompetent>s Verhalten und auch ganz banale Probleme, wie stindige Uber-
lastung der Telefonzericrale oder andere organisatorische Schwierigkeiten im Fokus. Fakt
ist, dass sich ein Nlukunde/Interessent ein zweites Mal mit Sicherheit nicht mehr melden
wird, hat er mit seineii erszen Anruf einen negativen Eindruck erhalten. Bei groRen Un-
ternehmen ist die Tatsache eines/permanent hohen Anrufaufkommens bekannt, gleichzei-
tig wird jedoch hingenommen, dass nu: 50 % der Anrufe entgegengenommen werden
kénnen. Trotz hervorragender technischer Moglichkeiten mit Telefonverteilungsanlagen
(ACD—Automatic Call Distribution), Anritweiierschaltungen, Mailboxsystemen usw.,
scheinen sich viele Flihrungskradfte der V'ichtigleit.der telefonischen Behandlung ihrer
Kunden oft nicht bewusst zu sein. Sogar bei Unterrienrinen, die werblich ihre Call-Center,
Service- und Infolines grol® herausstellen, ist es fur'2inen '.unden oft mit einem Marathon-
lauf verbunden, an die richtige Stelle zu kommen oder auc’i nur eine freundliche und

kompetente Behandlung zu erfahren.

Telefonieren wird weder im Rahmen der schulischen, noch det berufl chen-Ausbildung
gelernt. Es wird Ublicherweise als Qualifikation angesehen, Uber die jeder ziniech zu ver-
fligen hat. Selten wird auch Gberpriift, ob jemand ,gut” oder ,schlecht” telefor iert. Gibt
es Engpdsse in der telefonischen Kundenannahme, werden haufiger Auszubildenr:?, Prak-
tikanten oder Aushilfskrafte ohne entsprechende Einweisung eingesetzt, da cie hchar
qualifizierten Mitarbeiter viel dringender in anderen Unternehmensbereichen benétigt
werden. Dass eine solche Politik langfristig Kundenunzufriedenheit hervorruft und sogar

zur Abwanderung von Kunden fiihren kann, versteht sich von selbst.
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Optimierung des
Telefonverhaltens

Telefontraining, nicht zu verwechseln mit Telefonmarketing, soll allen Mitarbeitern im
Unternehmen dazu dienen, ihre Telefonqualitdten zu Gberpriifen, sich der Wichtigkeit des
richtigen und effektiven Telefonierens bewusst zu werden und das eigene Telefonverhal-

ten dort, wo gewiinscht, zu optimieren.

Denken Sie immer daran:

Das Telefon ist das wichtigste Aushangeschild eines Unternehmens, einer Organisation Der erste Eindruck

oder Institution und vermittelt dem Anrufer einen bleibenden Eindruck. Achten Sie darauf, i

dass der Anrufer, der Ihnen einen telefonischen Besuch abstattet, einen freundlichen,
kompetenten und posi.iven Eindruck bekommt — dies ist eine der wichtigsten Grundlagen

fur die AuBenwirkig Ihres Unternehmens/lhrer Organisation.

Ein wesentlicher Teil dieses Semir.ars vermittelt die wichtigsten Kommunikationsgrundla-
gen einschlieflich der persoriichen ‘virkungsweise am Telefon. Neben den wichtigsten
Telefonregeln werden Telefonsituatior.er. aus der Praxis behandelt, bis hin zum richtigen
Verhalten in schwierigen GesprachssituatiGnen oder im Umgang mit schwierigen Ge-
sprachspartnern. Abgerundet wird das Treining d urch Tipps zur Organisation rund um die
Telefonarbeit und dem zielgerichteten Einsaiz-des T_iafons als Serviceschnittstelle, durch

die aktive Kundenorientierung betrieben wird.
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KUNDENORIENTIERUNG GEHT JEDEN AN!

KUNDENORIENTIERUNG
GEHT JEDEN AN!

Uberblick

m  Wie wichtig ist kundenorientierter Service?
m  Welche Einstellurg ist dafiir Voraussetzung?
®  Warum sind auchiméine-iic'legen , Kunden“?

m  Wie erreichen wir gemuinsaii eine ,,Null-Fehler“-Grenze?
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Was ist Service?

Das englische Wort ,Service” misste eigentlich mit dem deutschen Begriff , Dienstleis-
tung” Ubersetzt werden, doch die tagliche Praxis sieht ganz anders aus: Deutsche kdnnen

zwar gut leisten, aber nicht gut dienen.

Es mangelt an der richtigen Grundeinstellung, die exzellenten Service erst ermoglicht.
Guter Service setzt hohe Professionalitdt und die Bereitschaft voraus, den Kunden gut zu
bedienen. Deutsche leisten zwar hervorragend, sie sind durchaus professionell, nur sie

wollen dabei kraftig verdienen ohne wirklich zu dienen.

Es mangelt grundsatzlicii an Respekt und Héflichkeit, an Respekt einem selbst und ande-

ren gegenliber.

Bitte reflektieren Sie kurz die folgenc < drei Gedanken:

m  Eine europaische Studie hat ergeben, ¢ss L=autsche um 60 % weniger ,,Bitte” und

»,Danke” sagen als Englander!

m  Es wurde herausgefunden, dass wir im Auslar< den R if geniel3en, ungeheuer profes-
sionell, zuverlassig und fleiRig zu sein, dass man «nsgleichzeitig nachsagt, wir seien

stur, rechthaberisch und unhoéflich.

m  Wussten Sie, dass wir deutschsprachige Menschen unsere Gesprachizpartner ganz
allgemein weit seltener mit Namen ansprechen als fast alle arideren !latioren dies

tun?

Solche Entwicklungen kommen nicht ,einfach so” zustande, sie spiegeln vielm<hr grund-
satzliche Einstellungen wider. Die innere Einstellung, die letztendlich die Grunilage tiir
Service darstellt, ist das wichtigste. Der Chef der schwedischen Fluglinie SAS, Jan Carlzun,

sagt in seinem empfehlenswerten Buch , Alles fiir den Kunden“:

,Jeder Kundenkontakt ist ein Augenblick der Wahrheit,

in welchem der Kunde seine Vorstellungen von uns formt.”

Dies ist eine hervorragende Beschreibung! Carlzon stellt weiter fest:

... bei SAS gdbe es 60 Millionen Augenblicke
der Wahrheit pro Jahr.”
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® Wie viele Augenblicke der Wahrheit haben Sie in lhrem Unternehmen,

in lhrer Abteilung oder in lhrem Bereich pro Jahr?

® Wie viele verlaufen davon positiv?

® Wissen Sie das mit Sicherheit oder hoffen Sie das nur?

Jeder Kundenkontakt — ob klein oder groB — kann Sympathie oder Antipathie und damit

Abwendung oder Begeisterung hervorrufen.
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Uberdenken Sie lhre Einstellung!

Wenn jeder Kundenkontakt ein Augenblick der Wahrheit ist, dann gilt dies in besonderem
Malie fir kritische Kundenkontakte, z. B. fiir ein Reklamationsgesprach. Da zeigt sich, ob
Sie ein Profi sind. Selbst wenn Ihre Firma das nicht so wichtig nimmt — es ist lhre personli-
che Entscheidung und Ihr personliches Erlebnis, ganz abgesehen von Ihrem Seelenfrieden
(weniger Streit, Stress, ungute Gefiihle etc.). In diesem Zusammenhang sagt Jan Carlzon in

seinem Buch:

,Wistehen an einem historischen Wendepunkt:
Die Kur.denbeziehungen der Zukunft miissen anders werden.
Ich meine, dass diejenigen Unternehmen, die das nicht begreifen wollen,
in wenigen Jahren seh: grcys= Prcbleme bekommen werden, sich am Markt zu behaupten. O
Die innere Eirstellu=g, die interne Qualitét, ist die Grundlage fiir

exzellen' en Zervice der Zukunft.”

Die innere Einstellung ist die Grundlage fiir e::7zlleaten Sarvice der Zukunft.

Welche Situationen haben Sie personlich in den letzten Stunden, Tagen oder Wochen
erlebt, in denen Sie als Kunde sauer waren? Haben Sie sich bescl wert, Heim Setroffenen
(Ober, Verkaufer etc.) oder bei der Geschaftsleitung? Wenn ja, dann gekoren Sie damit

einer verschwindend geringen Minderheit an. Der durchschnittliche Kaufe - besck wert sich

nicht!
Sie kénnen davon ausgehen, dass sich von 100 unzufriedenen Kunden nur 4 beschweren. Von 100 unzufriede-
Auf eine Reklamation, die in lhrer Firma eingeht, kommen 25 verargerte Kunden, die sich nen Kunden be-

schweren sich 4
nicht zu Wort melden! Die Formel lautet:

Anzahl der Reklamationen x 100
4

= tatsachliche Reklamationen
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