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Personlichkeiten schaffen Kundennahe

Kundenbindung und Kunde

Hotline dient der Kunc

jetreuung und Motivation. Interview mit dem Fuhrungs- und Ve

= 1
B Roswitha Hechile

MEN: Wie wichtig ist Coaching im Call Center
von heute?

Rendé Huber; Die Mitarbeiter eines guten Call
Centers brauchen heute mehr denn je wir-
kungsvolles Coaching, sonst verkommt das Call
Center immer mehr rum saMaschinenrawms.
Gerade im Call Center besteht die grosse
Chance, dem Funden als Menschen ndher zu
kommen. Dies in die Tat umzusetzen, beginnt
herefrs bel der Rekrutierung des Personals Min
pusitiv. aufgestelllen Mitarbeilern, die mit
Stress umgehen konnen, ist schon ¢in grosser
Schritt getan.

Dia sich heute die Produkte und Dienstleis-
tungen anndhernd gleichen. kaon man our
durch Personlichkeiten und Sympathic Unter-
schiede pragen. Deshalb fst es ganz wichlig, das
Menschliche in den Vordergrund wu stellen, die
Agrnts stets gut 7o schulen umd zo motivienen,
hier zu sparen wiire am falschen Ort,

Die Telefonkultur st ein enorm wirkungs
volles Instrument zur Imagebildung, die es 2
nutzen gilt. Dabel besitrr die Telefomkommumni-
kation Besonderheiten und Gesetzmissighkei-
ten, welche in spegicllen Trainings geidbt wer
den milssen.

WA Wik Liufl ein solches Coaching ab?
René Huber: Zunlichst muss man swischen den
Begriffen Coaching und Training untersched-
den, Im Falle von Call Centers fithre ich diese
hauptsdchlich mit den Verantwortlichen {oder
Marketngleuten) durch. Diese sollen befihigt
werden, thre Mitarbeiter vor Ort zu unterstit-
zen. Nur wenn es direkt um den Telefonwver-
kaufl geht, zum Beispiel wenn bel Banken
Wertschriften via Telefon platziert oder Kun-
den intensiv beraten werden mussen, dann
fuhre ich Emnzel- oder Eleingruppen-Coa-
chings durrh

Wenn ich als externer Trainer beauftragt
werde, Call Centers zu trainieren, dann immer
nur nach vorhergehender Ausbildungsbe-
darfsanalyse. In Gesprichen mit der Ge-
schafisleitung sowle den zu trainierenden
Mitarbeitern werden die Bediirfnisse abge-
kldrt. Dabei lerne ich auch das Umfeld des
Unternshmaens kennen.

Ma&K: [[aben sich die Trainings in letzter Zeit
verindert?

Laufstr

Rend Huber: Telefontrainings wandeln sich im-
mer mehr i Perefinlichkeitsirainings. Thie Zei-
ten von vorgefertigten Formulierungen sind
vorbei. Ich beginne solche Ausbildungen im-
mer zuerst mit einem Training, in dem die Teil-
nehmer srkennen, wn fhre Stirken und
Schwiachen liegen

Wer seine Potentiale kennt und keine Mas-
ke aufsetzt, wirkt auf seine Gesprachspartner
echt und authentisch und somit glaubwiirdig
Mie Einsicht, dass Schulung sich nicht im Tral-
nieren von Verhalten und Vermitteln von Re-
geln und Techniken erschipfen darf, sondern
von der Personlichkeit ausgehen muss, setzt
sich immer mehr durch

MAN: Wie sollen die Agents mit den stressigen
Herausforderungen fertig werden?

René Hubar: Finerseits singd es die Routineauf-
gaben, die den Agent stressen konnen: immer
wieder dic gleiche Reklamation wegen einer
fehlerhaften Lieferung, zum swanrigsten Mal
den Kontostand durchgehen. Da wirkt der Mit-
arbeiter bald einmal gelangweilt. denn er ist
unterfordert und das spirt der Kunde an der
Stimme und am Tonfall,

Andererselts wird er durch den Umgang
mit sehr unterschiedlichen Kunden mil sei-
nen Antipathien konfrontiert, denn fir jeden
gibt s Menschentypen, die er nicht ausstehen
kann. Auch dieser wichtige Bereich muss in
der Aushildung trainiert werden. Ein Trainbong,
das alle Kunden gleich darstellt. geniigt nicht
mchr,

Bel solchen Gesprachen wird die eigene
Perstinlichkeit herausgefordert. Damit diese
nicht verbogen wird, bedarf es Schulungskon-
zepten und Trainings, die auf diese spezifi
schen Rahmenbedingungen eingehen.

1
ewinnung sind die Hauptanliegen, die ein Call Center zu erfillen hat. Selbst eine|

Damit die Agents diese Aufgabe voll erflllen, brauchen Sie eine standi

er René Huber (ber Coaching.

Es sind Persiinlichkeiten heranzubilden, die
loval und flexibel sind. die sich mit den 'ro-
dukten auskennen, kundenorientiert, sprach
gewandt, engagiert und stressresistent sind
Solche Mitarheiter sind fir pinen Karrie-
resprung vom Call Center in andere Bereiche
pradestiniert. So bilden gute Trainings im Call
Center auch gleichzeitig die Hasis fur einen
guten Nachwuchs tm Unrernehmen

M&K: Kann man im Call Center heute nicht
vieles der Technik Uberlassen?

Hend Huber: Damit die Technik nichr den Ton
angibl sondern das Menschliche und das Ver-
mittelnde riberkommen, dafir siteen ja dic
Agents am Teleton. Diese sind zwar meist ein-
gepackt in Technik; Bildschirmmasken und In-
formationssysteme dominleren.

Das Jonghieren swischen der Beherrschung
der Technik und der Eundenndhe ist eine gros-
g Kunst. Wer mit dieser Technik nicht blind-
lings umgehen kann, wird Mithe haben, zum
Kunden eine gute Beriehung aufrubaven. Des-
halb muss dic Technik auch hier so benutzer-
treundlich wie moglich sen.

M&K: Wi untersclieiden Sie gwischen In- und
Outbound?

Remé Huber je nachdem, ob ein Call Centber
mehr Inhound oder Cuthound herreiht. ist die
Aulgabenstellung an die Agents recht ver-
schieden. Die Trainingsschwerpunkte sind ent
sprechend anders xu gewichten. Es braucht
viel Einfilhlungsvermigen, die verschiedenen
Kundentypen o erkennen und entsprechend
auf den Sinneskanilen der Gesprichspartner
zu funken.

Die Tatsache, dass ich die Teilnehmer ermi -
rige. ihre pigene Persiinlichkeit am Telefon ein-
tubringen. und sic nicht zwinge, Vorgehens-
welsen 2u ibermnchmen, die nicht zu ihnen pas-
g0, motivier? enorm.

MA&K: Gild es auch schlechte Coachings/Trai-
nings?

Rend Hubar: Es gibt sicher wie uberall Qua-
litatsunterschiede Im Bereich Fithrung Ver-
kauf und Telefontraining gibt es in der Schweiz
rund Boo Trainer, in Deutschland etwa 10 ooo.
Oft wird nur angelerntes Wissen vermittelt.
Wer mucht selbst in der Praxic diese Bereiche




erlebt hat, dessen Trainings werden oberflich
lich bleiben. Gerade Telefontrainer haben
hinfig keinerlet Aushildung Es fehlr ihnen
auch die didaktische und psychologische Aus-
bildung. Meine Mitgliedschaft im «Club 55= ist
ein Qualititesiegel, denn wer dort dabei ist,
muss sich stindig welterbllden

Ma&K: Welche Art von Kunden betreuen Sie
persdnlich?

Rend Huber: Obwohl ich aus der IT-Branche
komme, betreue ich viele Mandate aus Bran-
chen wie Danken, Versicherungen, Verlage und

Versandhandel. Dabel nimmt der Antedl an Out-
bound- Telefontrainings immer mehr

‘Wenn ich Call Center betreue, sind dies hiu-
fig interne oder Verkaufsabteilungen, die ver-
mechrt die Kunden am Telefon bedienen wol-
len. Schliesslich ist die kombinierte Marktbe-
arbeling von Call Center und Aussendirnst
ein entscheidender Weg zu mehr Effizienz im
Vertrich,

Die Einfiihrung eines Call Centers fihrt je-
doch oft zu Eeibereien, denn der Aussendlienst
muss dabei ein Stikck seiner Macht dber den
Funden abgeben. Das Ziel muss jedoch sein,

Mein Ansatz geht da-
hin, die Leute dazu zu
bringen, Uberlegungen
zu sich selbst anzustel-
len, ich mochte ihnen

zu ihrer eigenen Per-
sonlichkelt verhelfen.

dass das Call Center, der Aussendienst und der
Innendienst Hand in Hand arbeiten. Auch die-
ser Punkl muss in den Trainings thematisien
wernden

Wenn das Call Center gut funktiontert, fuhit
gich der Aussendienst entiaster und Ist froh,
wenn die Kunden durch das Call Center vorse-
lektioniert. gezielte Termine vereinbart und die
grosse Anzahl von Eunden, die nur informiert
werden sollen, gerielt bedient wurden. #
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