
48 Dein Linde GasFitness | Telefoncoaching

Telefoncoaching – das 1x1 des Telefonierens.
LiKontakt stellt nicht nur neue technische Möglichkeiten zur Verfügung, 
sondern geht auch auf die Qualifi kation der Mitarbeiter ein. So erreichen 
wir das Ziel einer hohen Kundenzufriedenheit und somit -bindung. Die 
Mitarbeiter der Bereiche MSC, MVS, TB, THK, VKB und VRK werden zur 
Erweiterung ihrer Fach- und Sozialkompetenz gecoacht. Hierfür beauf-
tragte Marion Trummer (MT), Birgit Konrad (BK) von der HHD Personal-
entwicklung als Trainerin und Coach. Frau Konrad verfügt über langjäh-
rige Erfahrung im Bereich positiver Kommunikation mit Kun den sowie 
Telefontraining und -coaching. Nach einem Analysetag im Vertriebszent-
rum Mainz begann im März 2006 das Training und Coaching an den 
einzelnen Linde-Standorten. Hierzu Birgit Konrad im Gespräch mit Marion 
Trummer (der Begriff Mitar beiter steht nachstehend auch für Mitarbeite-
rinnen).

MT:  Frau Konrad, die Erweiterung der Fach- und Sozialkompetenz 
unse rer Mitarbeiter im Bereich Kundenservice am Telefon steht 
im Mittel punkt unserer Bedürfnisse und soll verfeinert werden. 
Wie gehen Sie vor?

BK:  Ich erarbeite mit bis zu 7 Mitarbeitern in Workshops zunächst 
den Theorieteil, d. h. wie sie sich am besten positiv, serviceorien-
tiert und ohne Verwendung von Reizwörtern auf die Anrufer ein-
stellen. Die Betonung liegt auf erarbeiten d. h. aktiv sein! Nur 
dann bleibt das Erlernte auch haften. Danach erfolgt das Einzel-
coaching am Arbeits platz mit Kunden-live-Gesprächen. Hier 
be kommt der Mitar beiter von mir Feedback und Hilfestellung, 
was er gut kann und wo ich mir eine Verbesserung der Kommuni-
kation wünsche.

MT:  Unsere Ziele im Bereich Kundenservice umfassen,
– Kenntnis der internen Abläufe
– sehr gutes Produkt-Know-how
–  Kommunikations- und Verhandlungsgeschick seitens der

Linde-Mitarbeiter
 – höchste Kundenzufriedenheit

  – langfristige Kundenbindung und somit das Erreichen der Ziele
– Absatz-/Umsatzsteigerung; Ergebnisverbesserung
Wie können Sie Mitarbeiter diesbezüglich motivieren/positiv 
beein fl ussen, so dass sich ihre Ziele mit den Unternehmenszielen 
decken?

BK:  Ich mache dem Mitarbeiter bewusst, dass es absolut wichtig ist, 
sich als Vertriebsprofi  angemessen am Telefon zu verhalten. 
Jeder Mitarbeiter repräsentiert im Moment des Gespräches das 
gesamte Unternehmen. Er trägt somit viel Verantwortung. Es 
liegt beim Mitar beiter, wie er ein Gespräch annimmt. Der Kunde 
kann sich durch ein unpersönliches „Name?“ „Kundennummer?“ 
als der 100. An rufer an dem Tage fühlen, der die Arbeit des 
Sach bearbeiters mehr stört als sie zu fi nanzieren. Häufi g sind es 
nur kleine Unterschiede in den Formulierungen, die ein positives 
oder negatives Gefühl beim Gesprächspartner auslösen. Mit 
einer angenehm klingenden Stimme und vor allem den richti gen 
Worten am Telefon kann aus einem Anrufer ein Kunde, aus 
einem Kunden ein Stammkunde und sogar aus einer Reklamation 
ein Geschäft gemacht werden.

MT:  Welche Verhaltensweisen fallen Ihnen bei unseren Mitarbeitern 
im Umgang mit Kunden/Vertriebspartnern am Telefon auf?

BK:  Die Mitarbeiter von Linde haben ein gutes Verhältnis zu ihren 
Kun den. Der Kunde bekommt sofort Hilfe angeboten. Auch wenn 
der Vertriebspartner das fünfte Mal anruft weil er beim Scannen 
nicht weiterkommt, hat der Mitarbeiter die Geduld, es auch das 
fünfte Mal zu erklären. Wenn die Mitarbeiter künftig noch die 
Reizwörter, wie „muss“, „viel leicht“ oder „kein Problem“ redu-
zieren oder weglassen, bin ich zu  frieden. „Da muss ich mir die 
Unterlagen zu raussuchen“ klingt nach einer nervigen Aufgabe. 
Das Wort aus dem Satz löschen, dann klingt das so: „Ich suche 
mir die Unterlagen raus.“ Oder noch bes ser. „Ich suche mir gerne 
die Unterlagen raus und rufe Sie sofort zurück.“

Von links: Birgit Konrad, Hans 
Möller, Marion Trummer
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Birgit Konrad (l.) beim Einzelcoaching von Cindy Stöbe (VRV Mainz)

  Statt „kein Problem“, besser formulieren: „Das mache ich gerne 
für Sie“. Das kommt so manchem Mitarbeiter noch sehr schwer 
über die Lippen.

MT:  Frau Konrad, wie sensibel sind unsere Mitarbeiter in der Wahrneh-
mung der Kundenwünsche?

BK:  Ich wünsche mir, dass die Mitarbeiter bei Reklamationen den 
Kun den nicht nur ausreden lassen und hinhören, sondern auch 
dem Kunden Verständnis entgegenbringen. Es ist sehr wichtig, 
den Kunden von der emotionalen Ebene auf die rationale Ebene 
zu ho len. Dies gelingt nicht, wenn ich sage „Die Kunden-Num mer 
bitte?“, sondern: „Ich kann Ihren Ärger verstehen“ oder „Ich kann 
Sie verstehen“. Und danach nach einer gemeinsamen Lösung 
suche.

MT:  Wie könnte man Fragetechniken verfeinern?

BK:  Indem Ihnen bewusst wird, dass Sie durch Fragen das Gespräch 
führen. Der Kunde wird durch den Dialog aktiviert und fühlt sich 
wahr und ernstgenommen. Fragen stellen ist immer besser als 
eine Behauptung aufzustellen. Je konkreter und gezielter Sie 
fra gen, desto genauere Antworten erhalten Sie. Durch geschlos-
sene Fragen können Sie den „Vielredner“ wieder „auf den Punkt“ 
bringen. Durch offene Fragen bekommen Sie mehr Informati-
onen.

MT:  Welche Bedeutung hat Dialekt, Aussprache bzw. Geschwindigkeit 
unserer Mitarbeiter im Gespräch mit Kunden?

BK:  Wenn vom Kunde ein „Wie bitte?“ oder „Was haben Sie gesagt“ 
kommt, dann kann es an der undeutlichen und schnellen Aus-
sprache oder an der leisen und piepsigen Stimme liegen. Eine zu 
hohe Stimme signalisiert Stress oder Aufregung – hier zum Aus-
gleich bitte langsamer sprechen. Eine tiefe Stimme und lang-
samer Sprech rhythmus vermittelt dagegen Unlust. Die Sprech-
profi s, wie Modera toren, Schauspieler, Nachrichtensprecher üben 
regelmäßig mit dem Korken. 

MT:  Was meinen Sie mit dem Korken?

BK:  Beim Sprechen wird ein Korken zwischen die Schneidezähne ge-
nom men. Dieses Profi werkzeug zwingt den „Schnellredner“ lang -
sam und den „Nuscheler“ deutlich zu reden. Die eigene Stimme 

am Telefon kann auch positiv beeinfl usst wer den durch ein 
Lächeln, eine aufrechte Körperhaltung oder die Nutzung von 
Kopfhörern, um gestikulieren zu können.

MT:  Wie werden Telefongespräche unserer Mitarbeiter in der Regel 
beendet?

BK:  Der Kunde bekommt einen Rückruf angeboten. Was mir noch in 
manchen Gesprächen zum Schluss fehlt: „Danke für Ihren Anruf. 
Danke für Ihre Info. Was kann ich noch für Sie tun? Ich wünsche 
Ihnen einen schönen Tag.“ Natürlich hängt das vom einzelnen 
Ge spräch ab und sollte auch dosiert angewendet werden.

MT:  Frau Konrad, können Sie uns abschließend noch ein paar Tipps 
für die Praxis geben:

BK:  Die Begrüßung soll kurz und knackig sein z. B.: „Guten Tag, Linde 
Gas, Marion Trummer?“ Am Ende mit der Stimme nach oben ge-
hen, wie bei einer Frage. Dann weiß der Kunde, „Jetzt bin ich 
dran“. Man kann einen „Vielredner“ professionell unterbrechen, 
indem man ihn mit dem Namen anspricht.

MT:  Wie ist es bei anstrengenden Gesprächen?

BK:  Bei anstrengenden Gesprächen, wenn Sie sich unsicher fühlen, 
ste hen Sie von Ihrem Stuhl auf und telefonieren Sie im Stehen 
weiter. Sie fühlen sich selbstbewusster. „Dafür bin ich nicht zu-
ständig.“ Dieser Satz ist nicht nur unhöfl ich, er hilft auch nie-
mandem weiter. Drücken Sie sich lieber hilfsbereit aus. „Unser 
Verkäufer YX hilft Ihnen gerne weiter, wann darf er Sie zurückru-
fen.“ Bevor Sie weiterverbinden, fragen Sie immer nach dem 
Grund des Anrufes. Oft können Sie den Wunsch des Kunden auch 
selbst erledigen und der Kollege hat einen Rückruf gespart. Und 
ganz wichtig: Der Anrufer wird nicht drei bis viermal im Hause 
weiterverbunden. Ein ganz wichtiger Punkt: den Mitarbeiter am 
eigenen und anderen Linde-Standort auch als (internen) Kunden 
sehen und so zu behandeln. Manche Mitarbeiter warten auf 
Liefer scheine aus anderen Standorten bis zu vier Wochen – und 
der Kun de wartet solange auf die Antwort. Den Teilnehmern aus 
meinen Seminaren wünsche ich viel Erfolg bei der Umsetzung. 
Auf die künftigen Teilnehmer freue ich mich sehr.

MT:  Vielen Dank Frau Konrad und viel Erfolg bei der Durchführung der 
Schulungsmaßnahmen an den verschiedenen Linde-Standorten.

Birgit Konrad im Gespräch mit Hans Möller (VRK Mainz)
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