BN BRANCHEN & PRAXIS

34

Im Inbound- wie im Outbound-Geschift

steht fiir Call Center-Mitarbeiter die In-
formation des Kunden iiber Produkre,
Dienstleistungen und interessante Konditio-
nen klar im Vordergrund. Ob der Kunde ge-
rade bester Laune oder verirgert ist, ob er
sich fiir die Sache stark interessiert oder sie
nur schnell erledigen méchte — all das entgeht
vielen Agents oder sie nehmen es nur am
Rande wahr. Doch fiir produktive telefoni-
sche Kundenkontakte ist es oft entscheidend,
die emotionale Situation des Anrufers zu er-
fassen und darauf richtig einzugehen, denn
eines liegt auf der Hand: Wer die Stimmun-
gen und Gefiihle seines Gesprichspartners
erkennt und darauf eingeht, kommt cher
und besser zum Ziel als derjenige, der diese
Emotionen schlicht ignoriert oder verkennt.
Diese Emotionserkennung ist systematisch
erlernbar.

Kommunikation — mehr als
Information

Wirkungsvoll zu kommunizieren ist mehr
als nur zu reden. Es kommt darauf an, im
zwischenmenschlichen Kontakt zu den Ge-
sprichspartern zu bleiben, deren Signale und
emotionalen Zustand richtig zu erkennen.
Nur etwa zwanzig Prozent dessen, was wir als
Informationen bezeichnen, wird verbal iiber-
mittelt. Gestik, Mimik und gerade im Tele-
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TRAINING

Emotionen horen

Die Emotionserkennung ist ein Faktor fiir

den Erfolg eines Call Centers. Und sie ist keine

seltene Gabe, sondern eine Sache des

Trainings.

fonat die Stimme, tiberlagern in ihrer Wir-
kung den mitgeteilten wortlichen Inhalt oft
bei Weitem. Um wirkungsvoll zu kommuni-
zieren und zu informieren, sollten sich Agents
sowohl als Sprecher wie auch als aufmerksa-
mer Zuhgrer aktiv aller Moglichkeiten bedie-
nen. Als Menschen steht ihnen dafiir im In-
nern eine einzigartige Apparatur zur Verfii-
gung, cin auditives Aufbereitungs- und In-
formationssystem. Es setzt blitzschnell die
verschiedenen Informationen aus der Stimm-
lage iiber die Einlassungen bis zu den Hinter-
grundgeriuschen zu einem Gesamtbild zu-
sammen und macht sie interpretierbar. Mit
ein wenig Ubung konnen Mitarbeiter im Call
Center dieses Instrument geschickt nutzen,
um den wahren emotionalen Zustand von
Gesprichspartnern am Telefon zu erkennen
und darauf im Gesprichsverlauf zu reagieren.

Wichtig ist dabei vor allem die Fokussie-
rung. Gute Kommunikatoren trainieren ge-
zielt die Fihigkeit, sich vollstindig auf ihr
Gegeniiber einzustellen und sehr schnell und
genau zu erfassen, wie dessen emotionaler
Zustand gerade ist. Eine grofie Rolle spielt
dabei die Stimmwahrnehmung — fiir Call
Center-Mitarbeiter ist sie sogar das einzige
Instrument der Emotionserkennung.

Ein erster Schritt zur gezielten Nutzung
besteht darin, einfach die Augen fiir einen
Moment zu schliefen und sich ganz auf die-
sen Sinneseindruck zu konzentrieren. In ent-
sprechenden Ubungen sind Seminarteilneh-
mer immer wieder {iberrascht, wie viel sie
tatsichlich heraushéren kénnen. Vielfach ist
diese Information sogar genauer und zuver-
lissiger als der optische Eindruck, denn die-
ser kann auch mal auf Verstellung beruhen,
Stichwort Pokerface. Das heiflt: Der ver-
meintliche Nachteil, im Call Center auf das
Héren beschrinkt zu sein, um den Ge-
sprichspartner emotional zu verstehen, kann
sich mit einiger Ubung durchaus als Vorteil
entpuppen.

Das Fiihlen widerspiegeln

Nach der richtigen Emotionserkennung
folgt als nichster Schritt die zielfithrende Re-
aktion, also die Umsetzung dieser Wahrneh-
mung in der Kommunikation des Agents.
So kann der Mitarbeiter beispielsweise Kun-
den, die spiirbar unter Zeitdruck stehen, eine
Kurzinfo oder einen spiteren Riickruf an-
bieten. Die Emotionserkennung bietet na-
tiirlich keine Erfolgsgarantie, aber sie macht
zielfiihrende Kundenkontakte wesentlich
wahrscheinlicher.

Idealerweise kénnen Call Center-Mitar-
beiter den emotionalen Zustand des Kunden
selbst nachfiihlen und angemessen reagieren.
Er kann sogar negative Emotionen eines
enttduschten Kunden in positive Gefiihle
umwandeln. Dazu muss es ihm allerdings
gelingen, die Néte, Sorgen oder Themen
des Gegeniibers im Gesprich glaubhaft auf-
zunehmen und zu seinen eigenen zu ma-
chen. Er sollte, wissenschaftlich ausgedriickt,
die Fihigkeit entwickeln, das Denken und
Fiihlen des Kunden zu spiegeln. Das Schliis-
selwort hier ist ,,glaubhaft”. Und dazu muss
die gesamte Kommunikation den Inhalt
unterstiitzen, das heifdt, die Stimmlage, die
Wortwahl, die Wiedergabe der Kundent-
hemen in eigenen Worten, die gezielt ge-
setzten Pausen. Emotionserkennung ist er-
lernbar. Ein erfahrener Business Coach kann
diesen Lernprozess anstofien und nachhaltig
fordern.
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