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SparkassenZeitung

KOMMUNIKATION | Umgang mit verargerten Kunden

Wenn der Ton allzu rau wird
Mitarbeiter sind immer wieder Beleidigungen ausgesetzt.

Haufig lassen sich genervte Kunden durch Gesprachs-
techniken bdndigen. Unser Autor zeigt, wie das geht.

»-Lahmarschig®, ,unfahig®, ,Arschlocher”: Solche
Schimpfwoérter mussten sich die Mitarbeiter eines Edeka-
Supermarkts in Niedersachsen regelmadfRig anhoéren. Der
Betreiber der Filiale hat nach den standigen Hasstiraden
nun reagiert — mit einem emotionalen Statement auf Fa-
cebook. Haben sich Kunden in den letzten Jahren zu res-

pektlosen Zombies verwandelt?
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Und was miissen sich Sparkassenmitarbeiter so anh6-
ren? Die Hemmschwelle sinkt, bestatigt Ingo van Uehm,
Geschaftsfihrer der S-Markt & Mehrwert. ,,Auch unsere
Mitarbeiter werden zum Teil als ,unfdahig‘ bezeichnet
oder mit Schimpfwortern bedacht, weil Kunden die War-
tezeiten als zu lang empfinden oder sie den gewiinschten
Vorgang am Telefon nicht erledigen kénnen.*
Regionale Unterschiede bei Kundenreaktionen
Nach seinen Erfahrungen werden Kunden eherin den
Bereichen Electronic-Banking-Support oder in der Filial-
Telefonie ausfdllig. Etwa dann, wenn der Kunde ver-
sucht, seinen Berater zu erreichen. ,Viele haben eine be-
stimmte Erwartungshaltung, was Service und Erreich-
barkeit ihres Beraters angeht. Wird diese nicht erfillt, re-
agieren manche mit Ungeduld oder werden sogar ausfal-
lig.
Van Uehm beobachtet dabei auch regionale Unterschie-

«o

de: So seien Berliner meist recht geduldig und gelassen.
In Bayern wiederum lege man grofReren Wert auf kurze
Wartezeiten und freue sich tiber einen Berater, der ,,bay-
risch“ spricht.

Riider Ton nimmt zu

Nicht nur Menschen, sondern auch die digitalen Kolle-
gen, sogenannte Chatbots, miissen einiges aushalten.
Laut einer Studie von Freshworks, einem Anbieter von
Customer-Engagement-Software, lauft kaum ein Ge-
sprach ohne Beleidigung ab.

Immerhin 92 Prozent aller Interaktionen mit Chatbots in
Deutschland enthalten beleidigende Sprache oder

Schimpfworter. Die Deutschen zdahlen gemeinsam mit
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den Niederlandern zu den unfreundlichsten Kunden in
Europa.

© Mauritius Images

Viele Menschen haben eine bestimmte Erwartungshaltung, was Service
und Erreichbarkeit ihres Beraters angeht. Wird diese nicht erfillt, reagieren
manche mit Ungeduld oder werden sogar ausfillig.

Deutsche zdhlen zu den unfreundlichsten
Kunden in Europa

Bei menschlichen Kundenservice-Mitarbeitern fallen im-
mer noch in 82 Prozent der Falle Beleidigungen und
Schimpfworte. Deutlich héflicher sind hingegen die Bri-
ten: Lediglich 52 Prozent beleidigen Chatbots oder Mitar-
beiter im Kundenservice.

Tatsdchlich ist die Hemmschwelle im direkten telefoni-
schen Kontakt niedriger, sagt van Uehm. ,Da wird der
Umgangston eher mal etwas rauer als beim geschriebe-
nen Wort in einer E-Mail.“

Emotionen kann man nicht wegdiskutieren
Praxistrainerin Astrid Scharenberg vom Dialog-Center
der Sparkasse Hannover findet, dass man beim Grad der
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Verdargerung unterscheiden muss. ,,Es gibt mehr verar-
gerte Kunden als die, die Mitarbeiter beleidigen. Meist
geht es um technische Schwierigkeiten der Kunden, etwa
beim Onlinebanking. Dann ist es unsere Aufgabe, die
Kunden von einer emotionalen auf die sachliche Ebene
zu begleiten — ohne eine Schuldzuweisung vorzuneh-
men.“

Norbert Teschke, Vertriebsdirektor im Dialog-Center der
Sparkasse Hannover, hat manchmal durchaus Verstand-
nis fiir das explosive Verhalten. ,,Einige wollen aus den
unterschiedlichsten Griitnden Dampf ablassen. Das ist
wie in einer Partnerschaft auf Augenhéhe, wo es auch
mal krachen kann. Kurz danach haben sich die Wolken
wieder verzogen. So lange das Gesprach nicht beleidi-
gend wird, sind wir gerne wahlweise Psychologen oder
Therapeuten fiir unsere Kunden. Das bringt unser Alltag
mit sich.”

Aber eins sei fiir alle Mitarbeiter klar: Emotionen kann
man nicht wegdiskutieren. ,Wenn wir alle Lésungsmog-
lichkeiten angeboten haben und trotzdem noch eine to-
bende Person in der Leitung haben, dann beenden wir
das Gesprdach nach vorheriger Ankiindigung", erklart
Teschke.

Dem Kunden zuhoéren

Fastjede Kommunikation ist eine Kette von Missver-
standnissen, meint der Pddagoge und Autor Friedrich
Lochner. Deshalb sei es wichtig, Menschen immer ganz
in Ruhe ausreden zu lassen.

Nicht nur die Erwartungshaltung hat sich verandert, son-

dern auch die Kommunikationskandle der Sparkassen.
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Telefon, Text- oder Videochat, Messenger-Dienste wie
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Whatsapp oder E-Mail — die Mitarbeiter der Sparkassen

miissen sich auf der gesamten Klaviatur der Kommuni-

kation auskennen.

Dazu zahlt auch, den richtigen Ton und die richtige An-

sprache fiir den entsprechenden Kanal zu wahlen. ,,Wir

haben fiir all diese Kommunikationskandle Richtlinien®,

sagt van Uehm von S-Markt & Mehrwert. Ganz wichtig sei

es, Verstandnis zu zeigen und mit Ich-Botschaften zu ar-

beiten.

»~Wenn der Kunde sich dann beruhigt hat und wieder

normal kommuniziert, dann suchen wir gemeinsam mit

ihm nach einer Lésung. Wenn man Lésungsmoglichkei-

ten anbietet, sind 80 Prozent der Kunden auch einsichtig

—dadurch wird ein konstruktives Gesprach erst wieder

moglich.“
Gesprdchssituationen lernen

Aber nattirlich gibt es weitere Techniken, um vorzubeu-

gen oder zu beschwichtigen — und diese Kommunikati-

onsregeln konnen Mitarbeiter beispielsweise in der Spar-

kassenakademie Nordrhein-Westfalen lernen. Thorsten

Meier und Lars Abraham arbeiten in Dortmund als Trai-

ner fir Vertriebler und Produktmanager. IThre Kernbot-

schaft: Starker den Menschen sehen und herausfinden,

aus welchen Griinden er gerade so emotional handelt.

»,unser Leben ist schneller geworden und deshalb sind

Menschen in der Regel auch gestresster. Dafiir miissen

wir bei den Mitarbeitern der Sparkasse ein Bewusstsein

schaffen®, sagt Meier. ,,Das Wort Kunde sollten wir besser

durch Mensch ersetzen. Wie wird also aus einem unzu-
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friedenen Menschen ein zufriedener? Ich muss verste-
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hen, dass seine Akkus leer sind und der Stress ihn lenkt.

Der am hdufigsten unterschatzte Wert ist dabei die Wert-

schatzung.”

© Akademie

Thorsten Meier (links) und Lars Abraham arbeiten in Dortmund als Trainer
flr Vertriebler und Produktmanager. Ihre Kernbotschaft lautet: Starker den
Menschen zu sehen und herauszufinden, aus welchen Griinden er gerade

so emotional handelt.

Es gehtim Training der Akademie also nicht um die ver-

hartete Kundenfront — die Trainer sehen vielmehr den

Menschen und seine Situation. Die Beduirfnisse sollten

Mitarbeiter erkennen und verstehen, erklart der Coach.

»~Wenn wir dem Kunden/Menschen also Wertschatzung

und Anerkennung entgegenbringen, wird auch Stress ab-

gebaut, und ich beschwichtige gleichzeitig. Dafiir geben

wir den Mitarbeitern in simulierten Kundengesprachen

auch entsprechende Tools an die Hand.“
Aufverdnderte Kommunikation reagieren
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Ausgel6st durch soziale Netzwerke kommunizieren Men-

schen heute einfacher, pragnanter und spielerischer. Hu-

mor, aber auch Ironie, hat in der Kommunikation

dadurch zugenommen. , Das heil3t, wir sollten als Spar-

kasse spielerischer und einfithlsamer antworten und

manchmal weniger informativ. Genau das versuchen wir

in der Akademie zu férdern®, sagt Meier.

,Die Hiite des Herrn de Bono“ ist so eine Kreativitatstech-

nik fir Gruppendiskussionen und individuelles Denken.

Sie beinhaltet sechs verschiedenfarbige ,Hiite“, die fiir

verschiedene Emotionszustdande stehen., Gelb steht fiir

sachlich, rot fiir verargert und blau wiederum fiir hu-

morvoll. Mit dieser Methode wollen wir Denkprozesse

fordern und Mitarbeiter in die Lage versetzen, angemes-

sen auf Kunden zu reagieren. Wer auf diese Weise vorbe-

reitet ist, kann sich in der Regel besser auf die Emotionen

einstellen und den Menschen mit einfachen Mitteln zu-

friedenstellen.

Praxis-Tipps von Astrid Scharenberg

Was bei schwierigen Kundengesprachen am Telefon

hilft:

e Gesprach im Stehen fithren (dadurch festere Stim-

me, man klingt sicherer).

e Telefon leiser stellen (man wird selbst nicht verlei-

tet, lauter zu sprechen, Méglichkeit, Fakten aufzu-

nehmen).

» Eigene Einstellung tiberpriifen: Der Kunde hat sich

die Zeit genommen, uns zu kontaktieren. Er hat das

Recht, dass wir ihm wenigstens zuhoren. Die meisten
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Beschwerden sind nicht persénlich gemeint. Das sa-
gen die Kunden auch oft. Ich muss mich nicht belei-
digen lassen — darauf weise ich den Kunden einma-
lig hin, bitte um ein sachliches Gesprich. Andert sich
der Tonfall nicht, habe ich das Recht aufzulegen.
Kunden ausreden lassen. Erst wenn er alles losge-
worden ist, was ihn belastet, ist er bereit fiir meine
Fragen und Argumente.

Zuhoren und Aushalten!

Strategie: Kunden, die mir ins Wort fallen, so lange
reden lassen, bis sie mich fragen, ob ich noch da bin.
Erst dann habe ich eine Chance auf ein, Gesprach®.
Kunden signalisieren, dass man seine Verargerung
verstehen kann.

Durch Fragen mit sachlichem Bezug (wann haben
Sie festgestellt...,, was hat nicht funktioniert...,) den
Kunden aus seinen negativen Emotionen herausho-
len.

Gehortes zusammenfassen (dabei sind Notizen hilf-
reich).

e Erst wenn der Kunde zuhéren kann, L6sungen an-
bieten.

Thomas Soltau — 12. November 2020
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