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Kundenservice am Telefon

Bei nervigen Kunden einen kiihlen Kopf bewahren

14.07.2010 — Die groRRe Hitze macht derzeit vielen Berufstatigen zu schaffen. Aber nicht nur
die Temperaturen kdnnen zu SchweilRausbrichen und Uberhitzten Képfen flihren — so
mancher Kunde bringt die Service-Mitarbeiter am Telefon zum Schwitzen und schlicht zur
Verzweiflung. Trotzdem gelassen zu bleiben und nicht aufbrausend zu werden, ist die Kunst
im Telefonservice. Wir haben Tipps, was die Mitarbeiter im Umgang mit verargerten,
ungeduldigen oder einfach nur nervigen Kunden beachten sollten, und wie sie es lernen, sich
zu beherrschen.

Inhalt

Kundenservice am Telefon: Bei nervigen Kunden einen kiihlen Kopf bewahren

1. So werden aus tobenden Kunden verstandnisvolle Zuhérer
2. Interview mit Marilla Bax: Richtiger Umgang mit nervigen Kunden am Telefon

Kunden beschweren sich oft Uber mangelnde Freundlichkeit und Kompetenz bei Mitarbeitern im Telefonservice. Nicht nur in
der Telekommunikationsbranche heif3t es dann etwa von enttduschten Kunden: , Erst zehn Minuten in der Warteschlange,
dann dreimal verbunden, damit mich der Mitarbeiter in einem unfreundlichen Ton auf die Webseite verweist, auf der ja alles
steht!“ Dass dies den Kunden nervt und das Unternehmen auf Dauer einen Imageschaden davon tragt, ist verstandlich.

Ebenso verstandlich ist es allerdings, wenn man sich einmal in die Situation der Service-Mitarbeiter versetzt, dass diese auch
genervt sind — allerdings von den Kunden. Die fordernden Kunden tberlegen sich namlich nur selten, wie es den Mitarbeitern
am Servicetelefon dabei geht. Diese mussen sich oft stundenlang quengelnde, motzige, ungeduldige und unverschamte
Kunden anhdren und sehr schnell die passende Lésung finden, mit dem der Kunde zufrieden ist. Keine leichte Aufgabe — vor
allem nicht am Telefon. Allerdings sollten die Mitarbeiter, wenn sie einen professionellen Anspruch haben, sich nicht klein
kriegen lassen und sich bewusst machen, dass sie nur mit Freundlichkeit gewinnen kénnen. ,Der Kliigere gibt nach® passt
hier ganz gut, denn der Kunde hat die starkere Position aufgrund des Wettbewerbsdrucks. Er muss nicht freundlich sein,
doch die Mitarbeiter im Service schon. Wenn auch bei unfreundlichen Kunden ihr Verhalten stets korrekt und zuvorkommend
ist, zeugt das von viel Klugheit, weil sie begriffen haben, wer in dieser Konstellation der Machtigere ist.

Telefonieren erfordert besondere Fahigkeiten im Kundenkontakt

Es gibt mehrere Griinde, weshalb Unternehmen mit Kunden in Kontakt kommen. Entweder das Unternehmen geht aktiv auf
den Kunden zu, etwa um seine Produkte oder Dienstleistungen zu verkaufen oder der Kunde tritt an das Unternehmen heran,
beispielsweise, weil er sich beschweren méchte oder Riickfragen zur gekauften Ware hat. Auch die Kommunikationsarten
sind vielféltig: persénlicher Kontakt, zum Beispiel im Geschéaft, schrifticher Kontakt, zum Beispiel tber E-Mail, oder eben per
Telefon.

Das Telefonieren hat einen Sonderstatus, denn im Gegensatz zum persénlichen Kontakt, kénnen sich die
Gesprachsteilnehmer weder sehen noch fihlen. Die Mimik und Gestik wird kaum bemerkt und die Gesprachspartner kdnnen
leichter durch ihr Umfeld abgelenkt werden und Dinge ,,nebenbei“ machen. Im Vergleich zum schriftlichen Kontakt mit
Kunden mussen die Mitarbeiter ebenso schnell reagieren wie beim persdnlichen Kontakt. Papier ist geduldig heifl3t es so
schon und dies ist der groRe Vorteil beim Schriftverkehr: Der Kunde teilt sein Belangen schriftlich mit und der Mitarbeiter



kann sich in Ruhe und sehr genau tberlegen, wie und was er darauf antwortet. Er kann auch Kollegen — oder bei brisanten
Themen den Vorgesetzten — um Hilfe bitten. Das bedeutet, die Interaktion mit dem Kunden ist beim Telefonieren aus drei
Grinden erschwert:

1. Fehlender Sichtkontakt: Mimik und Gestik werden gro3tenteils nicht bemerkt. Dies erschwert es, auf den Kunden
einzugehen und Empathie zu entwickeln. Bei manchen Kunden sinkt dadurch auch die Hemmschwelle und sie
schimpfen eher los, als wenn sie dem Mitarbeiter direkt gegentberstehen.

2. Storendes Umfeld: Andere Personen (zum Beispiel Kollegen) oder Arbeitsgerate (zum Beispiel der PC oder andere
klingelnde Telefone) lenken den Mitarbeiter ab.

3. Schnelle Reaktion: Der Kunde mdchte schnell Hilfe oder eine Antwort bekommen, deshalb wahlt er als
Kommunikationsmittel das Telefon. Die Mitarbeiter im Service missen das Problem zligig erkennen und eine Lésung
parat haben oder an den richtigen Ansprechpartner verbinden.

Um diese erschwerten Bedingungen auszugleichen, missen die Service-Mitarbeiter zum einen ein dickes Fell haben und
zum anderen wissen, wie sie mit unangenehmen Kunden umgehen sollen und sogar vor Wut tobende Kunden im Gesprach
soweit bringen, dass sie am Ende zufrieden und positiv gestimmt auflegen. Zwar hat nicht jeder Kunde, der im Unternehmen
anruft, bése Absichten oder Grund zu einer Beschwerde. Doch jeder Kunde hat das gleiche Recht auf eine freundliche
Stimme und eine Servicekraft, die alles in ihrer Macht stehende tut, um ihm zu helfen. Denn selbst aus ruhigen freundlichen
Kunden kénnen unangenehme Meckerer werden, wenn sie sich schlecht oder ungerecht behandelt fihlen.

Aus tobenden Kunden werden verstandnisvolle Zuhorer

Damit Sie den Kunden, die in Rage sind, helfen kdnnen, missen Sie zunachst einmal daflir sorgen, dass sie sich beruhigen.
Dies schaffen Sie nicht, wenn Sie sich genauso unhéflich verhalten. Der verargerte Kunde hat weniger Grund, eine nette
Person zu beschimpfen als eine ebenso unfreundliche. Mit folgenden Verhaltensweisen kdnnen Sie lhren Gesprachspartner
von |hrer Sympathie Uberzeugen:

¢ Positiv denken: Bei unfreundlichen oder reklamierenden Kunden fallt es schwer, nicht negativ zu denken. Es
entsteht Hektik und Stress, der leicht dazufiihren kann, dass man gereizt reagiert. Gerade diese Situationen rufen
nach positivem Denken, damit die Ausstrahlung beim Telefonieren nicht leidet. Durch die richtige innere Einstellung
entsteht eine positive Stimmung, die die Leistungsbereitschaft fordert. Versuchen Sie positive LOsungsansatze zu
finden — vor, wahrend und nach dem Gesprach. Jeder negative Gedanke soll im Keim ersticken. Denn negative
Gedanken ziehen unweigerlich weitere negative Gedanken nach sich. Sehen Sie Probleme als Herausforderung und
freuen Sie sich darauf. Ein Versuch ist es wert.

e Lacheln: Am Telefon kann der Gesprachspartner zwar nicht sehen, ob Sie lacheln, er kann es aber sehr wohl héren.
Die Stimme klingt freundlicher und sympathischer, was dem Kunden nicht mehr so viel Angriffsflache bietet und ihn
bestenfalls besanftigt. Tipp: Stellen Sie sich einen Spiegel an lhren Arbeitsplatz. So kénnen Sie lhren
Gesichtsausdruck jederzeit Uberprifen und gegebenenfalls korrigieren. Zu Anfang kommt es Ihnen vielleicht etwas
seltsam vor, sich selbst anzulacheln, aber es fihrt zu einer guten Grundstimmung.

¢ Negatives positiv formulieren: Alles, was zunachst negativ erscheint, kann auch so formuliert werden, dass es
positiv ist. Zum Beispiel anstatt ,Daflr bin ich nicht zustandig.“ kénnten Sie sagen ,Da kann lhnen Herr XY
weiterhelfen, einen kleinen Augenblick bitte, ich verbinde Sie.”

e Empathie: Verstandnis und Anteilnahme zu zeigen, sind gute Mittel, um den Arger der Kunden zu verringern. Den
Kunden kénnen Sie am besten verstehen, wenn Sie sich in ihn und seine Lage hineinversetzen. Denken Sie an
ahnliche Situationen, die Ihnen passiert sind. Wie wirden Sie sich fuhlen, wenn Sie mit einem Produkt absolut
unzufrieden sind? Jeder hat doch schon einmal schlechte Leistungen von Unternehmen erlebt. Versuchen Sie
dadurch die Situation des Kunden zu verstehen. Ganz wichtig: Teilen Sie dem Kunden mit, dass sie Verstandnis fir
sein Problem haben. Beispielsweise ,Das verstehe ich gut, ich ware an lhrer Stelle auch nicht ganz zufrieden. Wie
kénnen wir das wieder gut machen?“

e Loben: Wer wird nicht geme gelobt? Wenn Sie den Kunden loben, wird er sich geschmeichelt fiihlen und sein Arger
wird langsam verschwinden. Sie kdnnen beispielsweise sagen: ,Gut, dass Sie anrufen und uns Uber dieses Problem



informieren, so konnen wir Schlimmeres verhindern. Danke daftr!“

¢ Fragen stellen: Was Kunden gar nicht gerne héren, sind Absagen und Widerspriche. Darunter leidet dann die
Gesprachsatmosphare. Statt einem Kunden zu widersprechen, kdnnen Sie auch Fragen stellen und somit die
Situation entscharfen. Anstelle von: ,Wir kdnnen Ihnen keinen Ersatz liefern, da diese Produktserie nicht mehr
produziert wird.“ kdnnten Sie fragen: ,Welches unserer neuen Modelle hatten Sie gerne?“ Nahezu jeder Satz kann
auch als Frage formuliert werden und gibt dem Kunden, das Gefuhl, ernst genommen zu werden. Fragen Sie mehr,
als dass Sie behaupten, denn der Kunde mochte gerne seine Meinung au3ern. Zum Beispiel, anstatt ,Ich denke ...”
solliten Sie den Kunden fragen: ,Meinen Sie nicht, dass ...?“ Achten Sie aber darauf, die Fragen stets héflich und
freundlich zu stellen.

¢ Hilfe anbieten: Kein Mensch kann alles wissen, auch ein Service-Mitarbeiter nicht. Der Kunde erwartet jedoch zlgig
Hilfe. Was tun in einem solchen Fall? Am besten, Sie zeigen, dass Sie sich um Hilfe bemihen. Verbinden Sie den
Kunden weiter, aber versuchen Sie dabei gleich den richtigen Ansprechpartner zu finden, der dem Kunden
weiterhelfen kann. Geben Sie nur Antwort, wenn Sie sich ganz sicher sind. Halb-Auskinfte sind schlimmer als keine.
Man muss auch den Mut haben, eine Frage unbeantwortet zu lassen. Sie kénnen auch erst einmal Gegenfragen
stellen, um Zeit zu gewinnen und mehr Verstandnis zu erlangen. Wenn die Frage nicht dringend ist, kénnen Sie den
Kunden auf einen spateren Zeitpunkt vertrosten und ihn ihn dann zurtickrufen, wenn Sie die Antwort in Erfahrung
gebracht haben.

e Humor zeigen: Fortgeschrittene Telefonierer kdnnen sich mit viel Geschick auch an Humor heranwagen. Gerade bei
lustig gestimmten Kunden kommt dies gut an und hinterlasst einen bleibenden Eindruck. Auch bei Stammkunden, die
Sie schon besser kennen, ist Scherzhaftigkeit oftmals férderlich fur eine gute Kundenbeziehung. Allerdings sollten
Witze niemals eine bestimmte Personengruppe beleidigen, geschweige denn den Kunden am Telefon. Auch sollten
humorvolle Einschiibe nicht gekiinstelt oder auswendig gelernt riiber kommen. Deshalb braucht es ein bisschen
Ubung und eine humorvolle Persénlichkeit, um mit Kunden zu scherzen.

e Small Talk: Einige Anrufer werden zu Stammkunden, weil sie regelmagig anrufen. Manche von ihnen beginnen dann
einen Small Talk, fir den sich ein guter Mitarbeiter auch die Zeit nimmt. Private Worte kosten zwar ein paar Sekunden
Zeit, sie verstarken aber den Kundenkontakt und die Kundenbindung.

Was Sie beim Kundengesprach auf keinen Fall tun sollten

Neben Empfehlungen, was Sie bei verargerten Kunden tun kénnen, gibt es natirlich auch Tabus beim Umgang mit Kunden
am Telefon. Diese sind:

e Wartezeiten: Jede aus Sicht des Kunden Uberflissige Wartezeit macht ihn wiitender. Sie kénnen drei Malnahmen
ergreifen, um ihm die Wartezeit angenehmer zu gestalten: schnell reagieren (zum Beispiel schnell an den richtigen
Ansprechpartner verbinden), sehr freundlich bleiben und die Situation erklaren.

¢ Vorwiirfe: Beschuldigen oder Beschimpfen Sie den Kunden nicht, selbst wenn er im Unrecht sein sollte. Bleiben Sie
sachlich und begeben Sie sich nicht auf die gleiche unsachliche Ebene, wie beispielsweise schreiende Kunden, die
mit aller Macht ihren Willen durchsetzen méchten. In diesem Zusammenhang sollten Sie Du-Botschaften
beziehungsweise Sie-Botschaften vermeiden und mit Ich-Botschaften argumentieren. Also nicht: ,Das haben Sie
falsch verstanden.” Sondern: ,Ich habe mich unverstandlich ausgedriickt.”

e Anderen die Schuld geben: Service-Mitarbeiter sind das letzte Glied der Kette und meistens nicht Verursacher der
Fehler, weshalb die Kunden verargert anrufen. Trotzdem bekommen Sie den ganzen Frust ab. Das ist nicht gerecht,
aber ein Umstand, mit dem Service-Mitarbeiter unbedingt umgehen kénnen missen. Dem Kunden am Telefon zu
sagen, wer schuld ist oder sich aus der Affare zu ziehen mit einem Spruch wie: ,Da kann ich ja nichts fur, erzahlen Sie
das dem Techniker!” sind absolut tabu.

In folgender Arbeitsvorlage haben wir zusammengefasst, was Sie im Kundengesprach am Telefon unbedingt machen sollten
und was Sie lassen sollten. Entwickeln Sie lhre personliche Checkliste — fiir Ihre eigene Arbeit, fir die Arbeit im Team oder
als Vorgesetzter fir lhre Mitarbeiter.



@ Kundenservice am Telefon: Richtiger Umgang mit nervigen Kunden !
Fur 5 Tage kostenlos zum Herunterladen

Weitere Arbeitsvorlagen, Checklisten und Fachinformationen finden Sie in unserem Shop 2.

Nervigen Kunden etwas Positives abgewinnen

Verargerte Kunden, die sich von sich aus melden, bieten gute Chancen fur das Unternehmen, die Unzufriedenheit wieder
auszugleichen. Es gibt eine Menge Kunden, die ihren Unmut nicht duRern, einfach von dannen ziehen und nie wieder etwas
von diesem Unternehmen kaufen. Da ist es doch besser, sie rufen an und beschweren sich kréaftig, aber am Ende kdnnen sie
— vielleicht nicht alle, jedoch der Grofteil — zufriedengestellt werden und als Kunden erhalten bleiben. Zudem sind
Beschwerdeanrufe eine Moglichkeit zu erfahren, was die Kunden wollen. Sie liefern Ideen fiir verbesserte oder neue
Produkte fir das Unternehmen frei Haus. Der Telefon-Service ist somit ein wichtiges Instrument der Marktforschung.

Dies sollte auch den Mitarbeitern bewusst sein, die mit den Kunden sprechen. Sie reprasentieren am Telefon das
Unternehmen und vertreten seine Interessen. Mitarbeiter, die ihre personlichen Befindlichkeiten im Telefongesprach zu sehr
nach aufden zeigen und nicht die Position des Unternehmens einnehmen, sind oft fehl am Platz und Grund fir den bisweilen
schlechten Kundenservice. Laut dem Wirtschaftsjournalisten Jochen Mai von karrierebibel.de ist das Telefon

#[...] eines der wichtigsten Aushédngeschilder von Mitarbeitern und Unternehmen. Denn die Art, wie wir mit Anrufern
sprechen oder reagieren, wenn wir angerufen werden, reflektiert sofort, wie offen und kundenorientiert wir und damit
das Unternehmen, fiir das wir arbeiten, ist. Und manchmal spiegelt es sogar das Betriebsklima wider — etwa, wenn
im Hintergrund keiner Riicksicht darauf nimmt, dass ein Mitarbeiter gerade telefonieren muss.*

Interview: Richtiger Umgang mit nervigen Kunden am Telefon

Petra Oberhofer aus der business-wissen.de Redaktion hat die Unternehmensberaterin Marilla Bax °
befragt, was im Umgang mit schwierigen Kunden zu beachten ist. Die Expertin kennt sich mit
Kundenservice aus, denn sie erlebt in ihrer taglichen Arbeit als Trainerin und Beraterin, wo Service-
Mitarbeiter Nachholbedarf im Umgang mit Kunden haben.

Marilla Bax
Frau Bax, wie sollten sich Mitarbeiter generell gegeniiber Kunden am Telefon verhalten?

Das Wichtigste ist es, entspannt zu bleiben und sich auf die Herausforderung zu freuen, dem Kunden helfen zu kénnen. Eine
konstruktive Grundhaltung und eine offene, freundliche Gesprachsatmosphare sind beste Voraussetzungen.

Warum ist es so wichtig, den Kunden zufriedenzustellen?

Mir reicht es gar nicht den Kunden zufriedenzustellen, ich méchte den Kunden begeistern. Die Chance, loyale Kunden und
damit Kundenbindung zu entwickeln, entsteht nur, wenn er mehr als zufrieden ist. Begeisterte Kunden erleichtern die
Zusammenarbeit und fihren dazu, dass man motiviert sein Tagewerk verrichtet. Im Ergebnis werden dann Prozesse besser
gelebt und die Wirtschaftlichkeit eines Unternehmens profitiert davon.

Welche Méglichkeiten am Telefon gibt es noch, die Kundenbindung zu erh6hen?

Indem ich den Kunden als Ganzes in seiner Situation wahrehme, kann ich den Kunden vom Unternehmen tiberzeugen: als

Mensch mit seinen personlichen und aktuellen Bedurfnissen, in seinem Geschéftsprozess und mit der aktuellen technischen
Situation. Dies sind die drei wesentlichen Dinge, die man im Service wahrnehmen muss, damit der Kunde loyal ist. Wenn alle
drei richtig erfasst und bedient sind, dann habe ich die Chance den Kunden zu begeistern und ihn im Arbeitsalltag optimal zu



unterstitzen.

Die Gesprachspartner sehen sich am Telefon nicht. Welche Probleme kénnen daraus entstehen und wie sollten
Service-Mitarbeiter am besten damit umgehen?

Das Problem ist, der Mensch ist ein Augentier. Er will sehen. Deshalb heil3t es fur den Service-Mitarbeiter: "Sprich, damit ich
dich hére und sehe". Ich mache mir ein Bild von dem, was ich hére, kann es aber nicht mit dem tatsachlichen Bild abgleichen.
Das ist bei Konflikten besonders schwierig, weil ich nicht sehe, was der andere fihlt. Man muss also lernen, auch zwischen
den Zeilen zu héren und auf kleinste emotionale Hinweise zu achten. Dafur sind Aufmerksamkeit und Feinfuhligkeit gefordert.
So kann beispielsweise das Klackern der Tastatur oder das ,nervése“ Spielen mit dem Kugelschreiber als Zeichen der
Unaufmerksamkeit oder als Anzeichen fur Nervositat interpretiert werden. Wenn ich als Mitarbeiter im Service etwas
»gerauschvolles” wie Tippen auf der Tastatur machen muss, ist es wichtig, dieses Gerausch positiv zu besetzen. Zum
Beispiel kann ich das Klappern einleiten mit einem netten Satz wie ,Ich schaue gerade mal fir Sie nach®.

Es gibt verargerte Kunden, die schon zu Beginn des Gesprachs sehr aufgebracht sind. Wie sollten die Service-
Mitarbeiter darauf reagieren?

Verstandnis zeigen ist das A und O fir den Service. Auch sich nicht angegriffen flihlen und es nicht persénlich nehmen, sind
wichtige persénliche Eigenschaften. Und vor allem: Lacheln. Eine freundliche Stimme, die Verstandnis zeigt, ohne
Uberschwanglich zu sein, hilft fast jedem aufgebrachten Kunden, sich zu entspannen. Oft ist es nur das menschliche
Beddirfnis seinen Arger loszuwerden, das dahinter steckt. Mit Verstandnis kann ich den Kunden wieder beruhigen und dann
das Problem I6sen. Nur wenn der Service-Mitarbeiter dieses Handwerk versteht, eskaliert, es nicht auf der emotionalen
Ebene.

Was sollten Mitarbeiter auf keinen Fall tun?

Auf keinen Fall sollte ein Service-Mitarbeiter in gleicher Tonlage zurlick angreifen oder den Kunden nicht ernst nehmen. Denn
dann eskaliert die Situation womoglich. Von Schuldzuweisungen in Form von Du-Botschaften wie ,Sie haben mich falsch
verstanden...” sollte man Abstand nehmen, denn die flhren zu nichts. Besser ist es, Ich-Botschaften wie ,Ich habe mich
unklar ausgedriickt* zu formulieren und den Kunden damit zu beruhigen.

Wann ist der Punkt erreicht, an dem ein Mitarbeiter auflegen darf, und gibt es diesen iiberhaupt?

Die Schmerzgrenze hat jeder fir sich persdnlich zu setzen. Wichtig ist es, zu Uberprifen, ob der Kunde persénlich wird.
Dann sollte der Service-Mitarbeiter den Ausstieg finden und diesen ankindigen. "Mir geht das zu weit, mir wird das zu
personlich und ich werde jetzt auflegen”, ist solch eine Mdglichkeit fir einen Ausstieg, der aber auch wirklich nur im auf3ersten
Notfall angewendet werden sollte. Denn in der Regel kann man den Konflikt schon friiher entscharfen, damit es erst gar nicht
so weit kommt.

Was hilft bei Vielrednern am besten — unterbrechen oder ausreden lassen?

Bei Vielrednern ist es wichtig, die richtige Fragetechnik zu wahlen. Wenn ich den Vielredner mit einer geschlossenen Frage
oder einer Alternativfrage beim Luftholen unterbreche, nehme ich ihm die Mdoglichkeit, weiter zu reden. Er muss dann mit Ja
oder Nein antworten und wird dann wieder auf das Wesentliche gebracht. "Habe ich richtig verstanden, dass..." ware so ein
Einstieg, fur eine "dampfende" Frage.

Weist man den Vielredner dazu auch noch darauf hin, dass er viele Informationen gegeben hat, die man erst einmal
verarbeiten muss, dann wird er sich in der Regel zurtickhalten. Ihm wird dann bewusst, dass er Gefahr |auft, sein Problem
sonst nicht schnell genug gelést zu bekommen. Also auf jeden Fall offene Fragen vermeiden. Sonst 6ffnet man dem
Vielredner Tilr und Tor.

Wie konnen Teamleiter die Service-Mitarbeiter sinnvoll unterstiitzen?

Zum einen ist sehr wichtig, den Mitarbeitern die angemessene Wertschatzung zu kommen zu lassen. Nur wenn die
Kundenbeziehungspflege auch von der Fluhrungskraft als wichtiger Bestandteil der Tatigkeit gesehen wird, ist dies mdglich.
Fur viele Fihrungskrafte vor allem im technischen Service steht allerdings nur das technische Wissen im Vordergrund. Die
Kompetenz, mit dem Kunden angemessen zu sprechen, wird haufig nur als schmickendes Beiwerk gesehen. Dies ist aber



ein wirklich wesentlicher Bestandteil der Arbeit eines Service-Mitarbeiters. Deshalb gehdrt fir mein Verstandnis aulRerdem
dazu, dass die Funktion der Service-Mitarbeiter sehr detailliert definiert und dann entsprechend ausgefillt und
weiterentwickelt wird.

Welchen Tipp kénnen Sie Filhrungskréaften geben?

Mein Tipp ist: Geben Sie das Lob der Kunden an |hre Mitarbeiter weiter. Und bestarken Sie sie darin, dass Lacheln und
Freundlichkeit durchaus wichtig sind. Leben Sie es selbst vor und unterstitzen Sie ihre Mitarbeiter in der standigen
Weiterentwicklung zum Beispiel durch ein individuelles und konstruktives Coaching am Arbeitsplatz mithilfe eines auf lhre
Servicekultur abgestimmten Beobachtungsbogens.

Haben Sie noch einen Tipp, wie sich Mitarbeiter am Telefon nicht anmerken lassen, dass sie so richtig genervt
sind, zum Beispiel von einem Kunden, der schon bekannt ist und jeden Mitarbeiter zur Weiglut bringt?

Lacheln. Tief Luft holen und lacheln. Wenn man lachelt, kann man die Stirn nicht krduseln. Und wenn man das nicht tut, ist
man entspannter und klingt auch so. Noch mal in den Bauch atmen. Dann klappt es auf jeden Fall. Was im Anschluss
passiert, wenn Sie den Horer wieder auflegen, ist ja dann Ihre Sache — dann kénnen Sie getrost Dampf ablassen.

Vielen Dank fiir das Interview, Frau Bax!
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