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Kunden zu Promotoren machen...
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Qualitat der Kundenkontakte

Ein Kontakt ist nur so gut, wie das Gefluhl, das er hinterlasst.

Was ist das Problem des Kunden?
Wie fuhlen Sie sich als Kunde?

|
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,2Abwicklungsorientierte* Qualitat

DAS MACHT NICHTS,
- | WIR BRAUCHEN DEN
STUML GERADE NICHT,

JETZT SITZIE ICH
SCHON FAST EINE
STUNDE HIER !

Aus: Stauss/Seidel Beschwerdemanagement, Muinchen 2007

PERFORM
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Die Situation
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Weiterempfehlung
nur durch emotionale Ansprache

Kundenfokussiertes Verhalten im Kundenkontakt
(versus klassisch: kundenorientierte Kommunikation)

Welches von

sachliches > f) mehreren
Anliegen / + Moglichen?
Problem ) Welches von
emotionales r)
Kunde > ‘ meh_reren
\L l l \L Moglichen?

» Respektvolle Neugierde
= Loésungsorientierte Fragen
» Einfihlsames Verstehen

—_

—

—_

—

) PERFORM

_ passende
Losung

passende

Behandlung
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Beim 50. Telefonat noch so gelassen und
freundlich sein wie beim ersten?

»ole haben doch keine
Ahnung! Wo haben Sie denn
Ilhren Job gelernt? ..“
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Empathie — Definition

,,Die private Welt des Klienten so zu spuren
als ob es die eigene ware,
ohne jemals das als ob zu verlieren -

das ist Empathie* (Carl Rogers, 1973)
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Die neuen Lernziele:
Professionelle Gefuhlsarbeit
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Die neuen Lernziele:
Professionelle Gefuhlsarbeit

© Empaiie ———>  omstanz

Geforderte Erlebte
Gefuhle . Gefuhle

Einklang?
oder
Dissonanz = Stress

i
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Die neuen Lernziele:
Alternative Bewaltigungsstrategien

Klassische, kontraproduktive Bewaltigungsstrategien:

Verbreitung negativer
// Grundstimmung

eine Wahrnehmung des Kunden

Mit einem schlechten Gefuhl
" Mit einem guten Gefuhl
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Die neuen Lernziele:
Zwel Schlusselqualifikationen
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Die neuen Lernziele:
4 Ebenen der Wahrnehmung

. Bewusstmachung des emotionalen
~ Auftrags, Rollenreflexion

EinfUhlungsvermoégen, Toleranz und
// Respekt

_Achtsamer Umgang mit sich, sich
selbst in einen guten Zustand bringen

-

. Achten auf korperliche Signale und
Entspannung
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Neue Inhalte: Beispiel - Das 4 Felder Modell .
fur empathische Gesprachsfuhrung
Was sagt der Kunde? Professionalitat
— auch zwischen den Zeilen Was wéare eine kompetente
Was ist das sachliche und verstandnisvolle
+ emotionale Reaktion?

Problem des Was sage ich?
Kunden? a
N 4
+ Empathie

Selbststeuerung
Was ist der Welche Geflhle
emotionale nehme ich bei mir wahr!
Hintergrund, das Sind diese so, bzw. ich
unerfullte Bedurfnis kann diese so steuern,
beim Kunden? dass es mir (und dem anderen) gut geht.
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Neue Inhalte: Beispiel — Giraffe und Wolf
Kompetenz und Emotion

Einfihlsames __— Empathie

Verstehen ———

Professionelle Weitsicht /
Distanz Uberblick
Angriffe, Vorwurfe, Kritik

und Beleidigungen nicht Respektvolle

personlich nehmen Neugierde

Toleranz / Respekt
mit Andersartigkeit
positiv umgehen kénnen

Selbst-
steuerung

Schnelligkeit ausbalanciert

nach Marshall Rosenberg
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Neue Inhalte: Beispiel — Giraffe und Wolf
Unprofessionelle Gesprachsfuhrung

bewertet = interpretiert

analysiert, weild immer was mit anderen nicht
stimmt, was die anderen falsch machen, fuhlt
sich meist im Recht, sucht nach Schuldigen

Ang riff,/
schreckt vor
nichts zurick

,Would you rather be right...or happy?*
Marshall Rosenberg
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Ein neuer Coaching Ansatz .
Allianz: ,,Wir vereinfachen das Coaching und setzen neue
Schwerpunkte
Klassisch Neu
Kunde Kunde
Coachee Coach
P — Was hast Du richtig/ —>
_____ > falsch gemacht? ¢

Was ist das Problem des Kunden?
Wie hat sich der Kunde gefuhlt © © ®
Wie hat sich der Mitarbeiter gefuhlt?
Wie wurde emotional auf den Kunden
eingegangen? Warum war dies dem
Mitarbeiter moglich / nicht moglich?

1 = O [x] O
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Die neuen Lernziele
4 Arbeitsebenen im Coaching

Einstellung Gefuhl

= Motivation = Befindlichkeiten des Anrufers
wahrnehmen und darauf

= Freude

reagieren (Resonanz)

" Professionelle Haltung = Verstandnis haben und zeigen

» Glaubenssatze (..schon wieder

ein Lehrer..*) » Selbstwahrnehmung

Korperlichkeit Kopf/ Gesprachstechnik
= Haltung » Gesprachssteuerung und —

=  Stimme struktur

= Mimik/Gestik = Personliche Ansprache

= Korperliche/seelische Verfassung = Formulierungen

= Fragetechnik
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Mehr als ein Telefon Training:
Das Change Programm neue Servicekultur

Es gibt

* Eine ,,Message*, eine Philosophie, Leitsatze fur die
neue Serviceausrichtung
z.B. Fish Philosophie
(Einsatz des Fish Films Uber die Fisch Verkaufer in Seattle)

= ,Change Agents*
— Vorbereitung das Trainings- und Coaching Programm
(Konzeption, Kickoffs)
— Begleitung der Umsetzung und Sorge fur die Nachhaltigkeit

= MalRnahmen, die die nachhaltige Umsetzung des Programms
sichern helfen
z.B. ein Symbol/Symboltier, das fur die neue inhaltliche Ausrichtung
steht und/oder z.B. Give Aways, die den Antistress-Teil des
Programms unterstiutzen, wie z.B. Knautsch Béalle, Basketballkorb
USW.
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Operative Umsetzung und die Erfolge
Ziele und Leitsatze des Programms

Das Programm hat klare Ziele:
= Den Mitarbeitern soll es leichter fallen, die vielfaltigen telefonischen
Kundenkontakte zu bewaltigen und

* In Gesprachen Kompetenz und Emotion zeigen und diese so flhren,
dass der Kunde sich individuell und personlich behandelt fuhlt.

Wir konzentrieren uns dabei auf 4 Leitsatze in Anlehnung an
die ,,Fish* Philosophie:

Sich auf den Anrufer einlassen
In Bewegung sein und bleiben
Sich und anderen Gutes tun

Die eigene Einstellung wéahlen
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Die Vorgehensweise im Allianz Projekt

Ist-Analyse an allen drei
Standorten der Kundenbetreuung

Strategie-Workshop mit den
Leitungsbereichsleitern

Projekt-Workshop mit den Leitungsbereichsleitern,
Pilot-Abteilungsleitern und Change Agents

Detail-Konzeption mit
den Change Agents

22
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Operative Umsetzung und die Erfolge

Die Ausbildung der Coaches wird parallel begleitet durch die
Change Agents.

1. 2. 3. 4.

Training Ausbildung Coach TopPerform-
Kompetenz zum Coach the Coach Zertifikat
und Emotion (3 Tage) (sidy by und

im Telefonat side) Auswertung
(3 Tage)

Auswertung,
Uberfuhrung

in den Regel-
betrieb

1. 2. 3. 4.

Kick-off fur Team- Entspan- Symbole,
die 1.100 Workshops, nungs- Rituale
Mitarbeiter Vertiefung Ubungen und = und Nach-
(Lerninhalte der Inhalte Aktivierungs- | haltigkeit
und fishfilm) maflnahmen

Parallel

23



CALL CENTER o
VE RBAND © by Helga Schuler, Vervielfaltigung ausgeschlossen _‘, f ‘;A PERFORM
DEUTSCHLAND I HeLeascHuLER

Der neue Coaching-Prozess wurde mit den
Teamleitern erarbeitet

Coachinesprach
unmittelbar nach dem
Kundentelefonat j#

Gruppenleiter
als Coach

Jeder Mirbeiter
wird 2-4 Std./Jahr
gecoacht. 7

Integration des
Coachings in das
Tagesgeschaft mit

klrzeren Sequenzen

Einfachere Bewer-
tungsbogen, der verstarkt
auf das ziel- und Iernorien

Eckpfeiler des Prozesses
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Diese Veranderung hat neu motiviert -
RiUckmeldungen

Versicherung muss nicht stocksteif
sein. Unsere Botschaft: wir sind gut
drauf, wir sind ein netter Laden, wir ... meine Erwartungen
kénnen auch locker wurden Ubertroffen. Die
Mitarbeiter fordern ihr
Coaching ein, sie haben
eine aktive Rolle

Wir sind irgendwie %
lockerer, weicher,

meckern weniger.

Ich kann mich ganz
entspannt zurucklegen
und das Team lauft, mein
Team hat gewonnen und
ich auch!

Wir haben heute von
Anfang an volle
Aufmerksamkeit fur den
Kunden, darauf, was 2
Menschen im Gesprach
miteinander erleben.

..wir fordern nun auch mehr die
individuellen Fahigkeiten der
Mitarbeiter, es herrscht weniger
Druck...
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Papiertag 21.11.2011
. und so am Abend

unsortiert sortiert
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Fazit: Zielsetzung von ,,Emotional Power*

,,Wie du willst*, sagte die Katze und
verschwand diesmal ganz allmahlich,

von der Schwanzspitze angefangen,
>> bis hinauf zu dem Lacheln, das noch einige <<
Zeit zuruck blieb, nachdem alles andere
schon verschwunden war.

Alice im Wunderland

In allen Kontakten ein gutes Gefluhl, ein Lacheln hinterlassen
— beim Kunden, beim Kollegen und beim Mitarbeiter
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Vielen Dank!

TOP-PERFORM
Managementberatung
fur Wachstum und Performance
Helga Schuler

E-Mail: hs@top-perform.de
Web: www.top-perform.de

Telefon: 0 61 28 / 7 48 09 08
Mobil: 01 62 / 7 67 50 20

PERFORM
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Die Umsetzung neues Coaching:
Coachingbogen

Einstieg: (keine Dokumentation)

= Welche NPS-Bewertung glauben Sie, wirde der Anrufer dem Gesprach
geben? Welche NPS-Bewertung wirde der Mitarbeiter/der Coach dem
Gesprach geben?

= Warum sieht die Bewertung so aus?
= War eine ,,10“ moglich?

Leitfragen: (keine Dokumentation)

» Welches war das sachliche Anliegen des Anrufers?

= Was war der emotionale Hintergrund des Anrufers?

= Wie waren Ilhre Emotionen als Mitarbeiter im Verlauf des Gespraches?
* Wie haben Sie das sachliche Anliegen gel6st?

* Wie sind Sie auf die Emotionen des Anrufers eingegangen?

= Wie sind Sie mit Ihren eigenen Emotionen umgegangen?

Auswertung: (einziger Punkt der dokumentiert wird)
= Was konnen wir aus dem Gespréach lernen?
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