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Über das Buch


Das Telefon ist im betrieblichen Alltag eines der wichtigsten Kommunikationsmittel. Der Autor hat seine langjährigen Erfahrungen mit telefonischen Services auf den Punkt gebracht und in dieses Buch gesteckt. Praxisorientiert und in einfach lesbarer Form richtet es sich an kleine und mittlere Firmen, Handwerk, Einzelhandel, Dienstleister und Behörden. Zahlreiche Beispiele und Tipps zeigen, wie guter Service aussehen kann. Ob vom Arbeitsplatz im Betrieb oder aus dem Homeoffice: Es ist gar nicht so schwer! Kundenorientierte Telefonate lassen sich überall führen.




Über den Autor


Peter Höfl ist selbständiger Berater aus München. Er wohnt und arbeitet in Grafenau im Bayerischen Wald. Der Europäische Ethnologe unterstützt seit mehr als zwei Jahrzehnten namhafte Unternehmen bei der Optimierung von Dienstleistungen. Davor war er in leitenden Positionen in der Telekommunikationsbranche und anderen tätig.




Vorwort zur 2. Auflage


Als ich 2018 die erste Ausgabe meines Ratgebers veröffentlichte, war ich von der positiven Resonanz überrascht. Ursprünglich hatte ich ja nur meine Erfahrungen aus vielen Jahren Telefonie niedergeschrieben. Sie sollten Anregung für diejenigen sein, die sich tagtäglich um die Anrufer bemühen. Sich selbst zu reflektieren oder mal die Perspektive der anderen Seite einzunehmen kann ja nicht schaden. Niemand ist perfekt und Impulse von außen können helfen, den alten Trott zu verlassen und sich zu verbessern. In unserer schnellen Zeit macht es Sinn, so ein Buch auf seine Aktualität zu prüfen. Daher war eine zweite Auflage geplant.


So weit, so gut. Doch in den letzten Jahren ist viel mehr geschehen. Die digitale Transformation nahm Fahrt auf. Gesellschaftliche Veränderungen zeichnen sich ab. Dann kam die Pandemie, die unser aller Leben noch einmal gehörig umkrempelte. Vieles ist nicht mehr so, wie es mal war. Ob es je wieder so sein wird, steht in den Sternen. Ich habe deshalb drei neuen Themen eigene Abschnitte gewidmet:


Da wäre an erster Stelle das Kapitel zur „Aggression am Telefon“. Der Umgangston ist rauer geworden. Die Gesellschaft erscheint zunehmend gespalten. Auseinandersetzungen werden verbissener geführt. Beschimpfungen und Beleidigungen sind alltäglich geworden. Wer das nicht glauben mag, der möge einfach einen Blick in die Kommentarspalten sozialer Medien werfen. Mit diesem Kapitel möchte ich Mitarbeitende am Telefon für solche Situationen sensibilisieren und darauf vorbereiten.


Ein weiterer zusätzlicher Abschnitt ist dem Thema interkultureller Besonderheiten gewidmet. Es geht dabei darum, ein gewisses Bewusstsein dafür zu schaffen, dass interkulturelle Gegebenheiten einen Einfluss auf die Kommunikation haben. Eine offene Haltung und dieses Wissen im Hinterkopf schützen vor Missverständnissen, Ärger, Frust und Streit. Neu ist zudem das Kapitel über das Homeoffice. Diese Art zu arbeiten, boomte zunächst als Maßnahme im Rahmen der Pandemiebekämpfung. Der Zweck dahinter war die Reduzierung von Kontakten, die zu einer Ansteckung führen können. Die gewonnenen Erfahrungen zeigten vielen Betrieben auf, dass dieses Modell eine Reihe von Vorteilen hat. Andererseits stellen sich auch viele Fragen. In dem Abschnitt möchte ich einige der Punkte, die zu bedenken sind, ansprechen.


Die zweite Auflage ist nicht nur vom Inhalt her gewachsen, sondern auch im Format. Checklisten und Leitfäden werden Sie auch in der zweiten Auflage nicht finden. Das hat seinen Grund: Dieses Buch möchte Ihnen keine Unternehmens- oder Servicekultur vorschreiben. Ich möchte Sie dabei unterstützen selbst die Lösungen zu finden, mit denen Sie und Ihre Mitarbeitenden sich wohlfühlen.


Grafenau, im Mai 2021 Peter Höfl




Einleitung


Telefonieren kann doch praktisch jeder, wer braucht denn dazu einen Ratgeber? Sagen wir mal so: Einen Namen aus der Kontaktliste auswählen, einen virtuellen Assistenten anzuweisen, eine Verbindung herzustellen oder notfalls selbst eine Rufnummer einzugeben, das werden die meisten hinbekommen. Auch ein ankommendes Gespräch anzunehmen, ist noch kein Hexenwerk. Worte in das in das Mikrofon eines Smartphones, herkömmlichen Telefons, Headsets oder einer Freisprechanlage sprechen, das können wohl wirklich die allermeisten. Selbst für Menschen mit Einschränkungen gibt es Text-to-Speach-Lösungen, so dass diese Gruppen nicht außen vor bleiben müssen. Doch ist das schon eine gelungene telefonische Kommunikation?


Dass die Antwort auf diese Frage ein klares Nein ist, das wird Sie nicht sonderlich überraschen, denn wie jede Art der zwischenmenschlichen Kommunikation besteht das Telefonieren aus dem Zusammenspiel von gesendeten und empfangenen Botschaften. Informationen, Bedeutungen, Interpretationen und Beziehungen. Das kann selbst im privaten Bereich schon schiefgehen und zu Streit und Tränen führen.


Da ist es kein Wunder, dass die „fernmündliche“ Kommunikation erst recht dann zu einer ernsthaften Herausforderung wird, wenn sich das Gespräch um das Geschäft, Aufträge, Kunden und Geld dreht. Dort ist es wichtig, einen positiven und kompetenten Eindruck bei Ihren Gesprächspartnern zu hinterlassen. Auf Signale durch Gestik, Mimik und äußere Erscheinung müssen wir dabei verzichten. Nicht ohne Grund investieren große Unternehmen hohe Summen in die Professionalität ihrer Hotlines. Dass dort am Ende trotzdem oft nicht die perfekte Servicequalität rauskommt, zeigt wie anspruchsvoll die Aufgabe ist. Das bietet für die sogenannten Kleinen eine Chance, um sich abzuheben.


Dieser Ratgeber entstand aus dem Gedanken heraus, dass es in vielen Betrieben an der Zeit fehlt, sich mit so einer „Nebensächlichkeit“ wie dem Service am Telefon intensiv zu beschäftigen, alle möglichen Fachbücher zu wälzen und Seminare und Workshops zu besuchen, sei es offline oder online. Andererseits ist es gerade die individuelle Beratung, die den lokalen und regionalen Unternehmer von den international agierenden Konzernen unterscheiden kann und Kunden binden soll.


Von nichts kommt nichts! Ich möchte Ihnen deshalb in hoffentlich einfach lesbarer und praxisbezogener Art eine Reihe von Faktoren vorstellen, die für die telefonische Servicequalität wichtig sind und Sie ermuntern: Überlegen sich für Ihren Betrieb die passenden Vorgehensweisen. Sie werden in diesem Buch vergeblich nach Telefonleitfäden oder Floskeln suchen, mit denen Sie Ihre Gesprächspartner am anderen Ende der Leitung langweilen. Seien Sie sich stattdessen einer Sache stets bewusst: Wie Sie mit Ihren Gesprächspartnern am Telefon umgehen, steht immer auch für den Charakter Ihres Betriebes und Ihre ganz eigene Unternehmenskultur.


Sie können dieses Buch nutzen, indem Sie es von der ersten bis zur letzten Seite durchlesen. Ebenso können Sie es aber auch als Nachschlagewerk verwenden und an jeder beliebigen Stelle einsteigen.


In dem Buch spreche ich oft den „Chef“ an. Ich verwende den Begriff als Platzhalter für jegliche Art von Vorgesetzten. Es handelt sich bei diesem Buch nicht um Geheimwissen für Führungskräfte! Mitarbeitende sollen es ebenfalls lesen dürfen, denn dieser Ratgeber ist für alle geschrieben, bei denen Telefonate ein fester Bestandteil der täglichen Arbeit sind.


In diesem Buch wird immer wieder mit kleinen Beispielen gearbeitet. Sie, meine lieben Leser, sind in den unterschiedlichsten Branchen tätig und Ihre Organisation kann anders aufgebaut sein als in meinen Szenarien. Dort gehe ich meist von einem eher kleinen und einfach strukturierten Handwerks- oder Dienstleistungsbetrieb aus.


Wenn Sie für ein größeres Unternehmen oder eine verzweigte Organisation arbeiten, können Sie aus dem Ratgeber genauso Ihren Nutzen ziehen, wie wenn Sie für eine Behörde tätig sind.


Noch ein Wort zur geschlechtergerechten Sprache, dem „Gendern“. Zur besseren Lesbarkeit verzichte ich auf das Gendern. Ich verwende weibliche, männliche und neutrale Schreibweisen. Gemeint sind immer alle Geschlechter, Hautfarben etc.
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1 Wozu noch telefonieren?


Wir schreiben das Jahr 2021 und das Telefon ist wieder stärker in den Fokus gerückt. Ein Virus hat es geschafft, das Kommunikationsverhalten weltweit zu verändern.


Die persönlichen Kontakte wurden auf ein Minimum reduziert. Dienstreisen sind zur Ausnahme geworden. Kunden und Mitarbeitende stehen sich mit Abstand und Gesichtsmaske gegenüber.


Schon vor der Pandemie wurden wir von unseren Kindern mitleidig belächelt, wenn wir zum Telefon griffen oder das Smartphone zu 99% nur für Telefonate nutzten. Heutzutage kommuniziert man schließlich über??? An die Stelle der Fragezeichen setzen Sie bitte denjenigen Dienst ein, der gerade aktuell und angesagt ist, während Sie das hier lesen. Welchen Messenger oder Chat, Social-Media-Kanal soll ich hier nennen, den es in einigen Jahren immer noch geben wird? Es ist völlig egal, denn ich bin überzeugt, dass das gesprochene Wort so oder so auch künftig stets eine wichtige Rolle spielen wird. Wer sich heute im öffentlichen Raum bewegt, wird feststellen, dass die Menschen mehr kommunizieren, denn je. Die Geräte haben sich geändert und Möglichkeiten sind vielfältiger geworden. Bilder und Videoclips spielen eine größere Rolle.


Das Bedürfnis und die Notwendigkeit, dass wir auf Basis der Sprache über Entfernungen hinweg mit anderen Menschen Kontakt halten, ist eher noch gestiegen. Wie das technisch funktioniert, ob über Funk, Glasfaserkabel, Kupferdraht oder einen implantierten Telefonchip, interessiert uns als Verbraucher nicht so sehr. Das soll auch nicht Inhalt dieses Buches sein. Die Hauptsache ist, dass wir eine Verbindung zur Außenwelt haben, und zwar immer und überall.


Es wird viel über das Thema des digitalen Wandels, der Transformation und der künstlichen Intelligenz gesprochen und davon, dass wir uns künftig hauptsächlich mit sogenannten „Bots“ unterhalten werden. Unstrittig ist, dass in dieser Richtung fleißig geforscht und experimentiert wird. In unseren Alltag schleichen sich Anwendungen von AI (artificial intelligence) bereits unauffällig ein.


Man mag dazu stehen, wie man will, doch eine Weile werden wir am Telefon noch von Menschen zu Menschen sprechen. Ob wir es in einer nahen oder fernen Zukunft bevorzugen werden, lieber mit einer künstlichen Intelligenz zu sprechen, weil diese freundlicher ist und unser Anliegen besser versteht, wage ich heute nicht zu beurteilen. Ausschließen will ich es aber nicht und somit sind auch die Entwickler digitaler Kommunikationslösungen als Leser herzlich willkommen. Jedenfalls soll es uns hier um die Inhalte und den Umgang miteinander in der „fernmündlichen“ beruflichen Kommunikation miteinander gehen, gerne in einem weiteren Sinne.




2 Ankommende Gespräche


Bevor wir darüber nachdenken, wie wir mit den Anrufen und den Anrufern umgehen, sollten wir kurz der Frage nachgehen: „Warum ruft uns überhaupt jemand an?“ Bei der Beschäftigung mit dieser Frage lernen wir die Erwartungshaltung des Anrufers etwas besser kennen. Wenn Sie sich also überlegen, welche Arten von Gesprächen in Ihrem Betrieb ankommen, so können Sie grob zwischen wenigen verschiedenen Typen unterscheiden.


Info-Gespräche


Wenn sich ein Interessent nach Produkten und deren Verfügbarkeit, nach Ihrem Dienstleistungsspektrum oder nach Öffnungszeiten und Anfahrts- und Parkmöglichkeiten erkundigt, so handelt es sich um klassische Informationsgespräche. Hier kommt es darauf an, die gewünschten Informationen schnell, richtig und kompetent zu geben. Das Schöne an diesen Gesprächen ist, dass sie in ähnlicher Form immer wieder vorkommen und man sich auf viele Varianten gut vorbereiten kann.
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Sammeln Sie die Fragen, die an Sie telefonisch gestellt werden und fertigen Sie zum Beispiel eine kleine Infomappe an, in der Sie die möglichen Antworten notieren. Natürlich geht das auch elektronisch. In welcher Form Sie das Material für die Mitarbeiter bereitstellen, hängt von Ihren betrieblichen Gegebenheiten ab. Wichtig ist, dass alle damit klarkommen. Mit einer solchen einheitlichen Informationsquelle stellen Sie sicher, dass alle Mitarbeiter am Telefon das Gleiche erzählen. Was dabei ganz wichtig ist: Halten Sie Ihr Infosystem, egal ob Zettelwirtschaft oder Intranet stets aktuell!


Treffen Sie zusätzlich zu einzelnen Themen Sprachregelungen, welche Informationen am Telefon gegeben werden dürfen und welche nicht. Es geht dabei nicht so sehr um den exakten Wortlaut. Wichtig ist, dass alle Mitarbeiter übereinstimmende Aussagen treffen und nicht jeder etwas anderes erzählt.


So vermeiden Sie schon einen Großteil solch unangenehmer Situationen wie „Aber Ihr Mitarbeiter Huber, hat mir bei unserem ersten Gespräch gesagt, dass Sie so etwas anbieten.“


Manche Dinge gehen einen Anrufer nichts an. Mit verbindlichen Sprachregelungen gehören dann solche zweifelhaften Mitarbeiterauskünfte ebenfalls der Vergangenheit an:




	„Der Chef ist gerade in New York zum Shopping. Sie können ihn im Waldorf Astoria erreichen.“


	„Der Chef ist bei dem schönen Wetter lieber zum Stehpaddeln an den Baggersee gefahren.“


	„Die Produkte von XY haben wir nicht mehr im Programm, weil da eine zu geringe Verdienstspanne drauf ist.“





Angebotsanfrage


Unabhängig davon, welche Art von Unternehmen Sie führen: Anrufe mit der Bitte um ein Angebot sind sicher auch bei Ihnen willkommen und zumeist verlaufen solche Telefonate erfreulich. Schließlich hat ein Interessent und potenzieller Kunde Gefallen an Ihrem Leistungsangebot gefunden und erwägt eine Zusammenarbeit.


Das ist schön und birgt die Aussicht auf Umsatz und Gewinn. Deshalb gehört es unbedingt zu so einem Telefonat sich dafür zu bedanken, dass der Interessent bei Ihnen anfragt. Wenn Sie es vermasseln, sind Ihre Wettbewerber meist nur einen Telefonanruf oder Mausklick entfernt.
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Ja, es ist bekannt, dass sich manche Interessenten eine Vielzahl von Angeboten einholen und vielleicht gar kein echtes Kaufinteresse haben. Am Ende fällt die Entscheidung dann sowieso für den billigsten oder es wird im Internet gekauft. Wieso soll man sich da überhaupt anstrengen, wenn der Kunde höchstwahrscheinlich sowieso nicht kauft? Diese resignierte Denkweise wurde früher schon mal klischeehaft den Verkäufern in dem ein oder anderen Autohaus nachgesagt. Es wurde behauptet, dass sich ein Interessent stundenlang bewegen kann, ohne vom Verkaufspersonal angesprochen zu werden. Wir schieben solche Bedenken jetzt erst einmal zur Seite und gehen das Gespräch mit einer positiven Stimmung an. Auch der Kunde will in seiner Wahl bestärkt werden, dass er bei Ihnen richtig ist und erwartet von Ihnen eine erfreute Reaktion.


Wenn es sich bei dem Anrufer um einen möglichen Neukunden handelt, dann versuchen Sie bitte herauszubekommen, wie man auf Sie aufmerksam geworden ist. Es macht schon einen Unterschied, ob der Interessent aufgrund einer Empfehlung durch einen Ihrer Kunden kommt oder Ihre Nummer aus den Gelben Seiten oder von Google hat. Diese Information ist für Ihr künftiges Marketing und den Einsatz Ihres Werbebudgets nicht uninteressant. Vielleicht wollen Sie sich bei dem Empfehler bedanken. Nur mal so als Idee.


Um einem Interessenten ein passendes Angebot machen zu können, brauchen Sie vermutlich jede Menge an Informationen. Diese sind im fachlichen Teil von Branche zu Branche höchst unterschiedlich. Zweckmäßig ist es, mit Checklisten zu arbeiten. Bevor Sie mit Ihren Fragen starten, leiten Sie Ihr Vorhaben ein. Damit nicht der Eindruck eines Verhörs entsteht, kündigen Sie es dem Kunden an, dass Sie einige Informationen zu diesem und jenem Zweck abfragen werden. Wenn er nicht alle Angaben parat hat, ist das nicht schlimm. Das kann nachgereicht werden. In jedem Fall hilft Ihnen das Abarbeiten Ihrer Checkliste dabei, beim Interessenten einen strukturierten, organisierten und kompetenten Eindruck zu hinterlassen. In dieser Phase nach den preislichen Vorstellungen des Kunden zu fragen, ist meist nur dann sinnvoll, wenn es großen Spielraum bei der Ausgestaltung des Angebots gibt. Ansonsten sollte nicht das Geld im Mittelpunkt des Gesprächs stehen, sondern die Ermittlung des Bedarfs und der Kundenwünsche.


Achten Sie darauf, dass Sie die Kundendaten korrekt erfassen. Lassen Sie sich unklare Schreibweisen lieber buchstabieren, denn kaum etwas ist für den Kunden oder Interessenten ärgerlicher, als wenn er seinen Namen falsch geschrieben liest: Wer aus dem Herrn Wölf einen Herrn Wölfele macht, hat mit großer Wahrscheinlichkeit deutlich schlechtere Karten bei der Auftragsvergabe. Ganz abgesehen davon, dass Fehler an dieser Stelle bei der späteren Auftragsabwicklung erhebliche Probleme verursachen können. Denke Sie als Beispiel an falsche Namen in einem Flugticket.


Wichtig ist es, dass Sie sich mit Ihrem Kunden über die künftige Kommunikation absprechen. Dazu gehört nicht nur der Austausch von Telefonnummern und Mailadressen. Dazu zählt auch die Absprache über Kommunikationszeiten: Ist es dem Kunden recht, wenn er während der Arbeit angerufen wird oder soll zu Bürozeiten z. B. lieber eine WhatsApp, SMS mit Rückrufbitte geschickt werden?


Bei sehr diskreten Aufträgen (z. B. Einbau eines Whirlpools in das geheime Stadtappartement) müssen vielleicht sogar noch viel speziellere Sprachregelungen getroffen werden.


Am Ende eines solchen Telefonats zur Angebotsabgabe steht immer eine Vereinbarung über die nächsten Schritte. Es geht meist entweder in die Richtung, dass ein persönlicher Termin, evtl. vor Ort vereinbart wird, zusätzliche Informationen eingeholt werden oder das Angebot bis zu einem bestimmten Termin erstellt wird. Vergewissern Sie sich, dass die Vorgehensweise für den Kunden in Ordnung ist.


Zwar haben Sie sich vermutlich schon am Beginn des Gespräches für das Interesse bedankt, es spricht aber überhaupt nichts dagegen, das am Ende des Telefonats erneut zu tun.


Rückfragen zum Angebot


Sie haben Ihr Angebot erstellt und der Kunde hält es in den Händen. Im nächsten Schritt können Sie am Telefon mit Rückfragen, Änderungswünschen, Rabattanfragen und anderem mehr konfrontiert werden.


Unabhängig davon, wer das Telefonat annimmt: Jeder dieser Mitarbeiter sollte zumindest relativ einfach feststellen können, welche Angebote im Umlauf sind und sich schnell einen groben Überblick darüber verschaffen können, worum es geht und wie der aktuelle Status ist.


„Sie haben eine Frage zu dem Angebot vom 13. August für die Dachreparatur in der Bergstraße 4?“


Es mag nun nicht für jedes Angebot von großer Bedeutung sein, trotzdem darf es, schon aus Datenschutzgründen, nicht unerwähnt bleiben: Klären Sie, dass Sie mit der richtigen und berechtigten Person am Telefon verhandeln. Ein Beispiel, bei dem Sie als Auftragnehmer schnell zwischen die Fronten geraten können, sind zerstrittene Erben- oder Eigentümergemeinschaften. Da gibt es schon manchmal Streit um die nötige Renovierung, Verschönerung oder Instandsetzung der gemeinsamen Immobilie. In solche Konflikte oder Scheidungskriege möchten Sie bestimmt nicht hineingezogen werden.


Nun wird vielleicht nicht jeder Ihrer Mitarbeitenden die Kompetenz und Entscheidungsbefugnis haben, um Zusagen zu machen und Vereinbarungen zu treffen. Alle Mitarbeiter müssen wissen, wie sie sich in einem solchen Fall zu verhalten haben: Eine aussagefähige Telefonnotiz anfertigen und einen Rückruf durch den Entscheider anbieten und dafür Sorge tragen, dass die Gesprächsnotiz den Adressaten erreicht.


Kunde erteilt Auftrag


Ihr Angebot ist stimmig, alle offenen Fragen sind geklärt und so bleibt dem Kunden gar keine andere Wahl, als Ihr Angebot anzunehmen. Das teilt er Ihnen dann auch am Telefon mit. Prima!


Grundsätzlich ist es immer noch möglich, Verträge am Telefon abzuschließen. Das Leben birgt zu viele Überraschungen und die Rechtsprechung und Gesetzgebung sind auf dem Gebiet sehr lebendig, so dass dies als alleinige Abschlussform sowohl für den Auftraggeber als auch den Auftragnehmer viele Risiken birgt. Grundsätze des „ehrbaren Kaufmanns“ hin und „Handschlags-Mentalität“ her, die Zeiten sind da heute etwas komplizierter geworden.


Im Interesse der vertraglichen Klarheit sollte also einer mündlichen Auftragsvergabe immer noch eine schriftliche Bestätigung folgen. Niemand wird Sie allerdings davon abhalten können und wollen, nach dem telefonischen „Go“ durch einen Stammkunden schon mal mit den Vorbereitungen für die Arbeiten anzufangen, obwohl der unterschriebene Auftrag noch nicht vorliegt.


Am Telefon dürfen Sie sich erst mal über die Zusage des Kunden freuen und sich für den Auftrag bedanken. Vermutlich werden Sie sich auch schnell über die nächsten Schritte einig.


Was aber, wenn Sie gerade nicht im Haus sind und einer Ihrer Mitarbeiter den erfreulichen Anruf entgegennimmt? In dem Fall empfiehlt es sich, wie schon bei den Rückfragen, dass die Mitarbeiter Zugang zu oder zumindest Kenntnis von den laufenden Angeboten haben.
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