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Patrizio Roffi

«Nebelspalter-Praxishilfe

Kleiner Knigge fiir den Umgang mit Call-Center-Anrufen

Die Schweiz eine Service-Wiiste? Aller-
dings! Représentative Umfragen haben er-
geben, dass das Personal der Call Center
mit dem Service der Angerufenen dusserst
unzufrieden ist. Es soll regelméssig vor-
kommen, dass diese den Horer trotz
freundlicher Begriissung durch den Call-
Center-Agenten sofort auflegen. Oft noch
bevor er Luft holen konnte, um sein ein-
maliges Angebot/sein unschlagbar giins-
tiges Zeitschriftenabo/seine kleine Umfra-
ge vorstellen zu konnen.

Héufig wiirde das Call-Center-Personal
auch riide abgewimmelt oder — man mag
es kaum glauben — womdglich sogar un-
flatig beschimpft. Service-Wiiste Schweiz,
allerdings!

Wenn diese erschreckenden Umfrageer-
gebnisse wahr sind, konnen wir Schwei-
zer das nicht auf uns beruhen lassen. Wir
miissen unseren Service verbessern. Und
zwar prompt!

Wussten Sie bisher vielleicht einfach nicht,
wie man mit so einem Call-Center-Agen-

ten angemessen kommuni-
ziert? Kein Problem, wir hel-
fen Thnen. Service wird bei
uns schliesslich grossge-
schrieben!

Wenn also das nidchste Mal
das Telefon bei Ihnen klin-
gelt, das Display nur «unbe-
kannter Anrufer» anzeigt
und Sie somit sicher sein
konnen, dass ein Call-Cen-
ter-Kontakt zu Ihnen sucht:
Gehen Sie auf jeden Fall
dran.

Nehmen Sie folgendes
Skript zur Hand und arbei-
ten Sie es minutios ab. Es
wurde von Psychologen
und Kommunikationsfor-
schern erstellt und dhnelt
den Leitfaden, die die Call-
Center-Agenten auf ihren
Bildschirmen haben.

Leitfaden fiir Call-Center-Anrufe

1. Das freut mich aber, dass Sie mich anru-
fen. Mit wem spreche ich bitte? Konnen Sie
mir das bitte buchstabieren?

2. Woher haben Sie meine Telefonnummer?

Ahg, so ging das!

3. Gefallt hnen Ihr Job?

(Bei «ja») Das freut mich.

(Bei «nein») Oh, das tut mir leid. Dann ma-
chen Sie es wohl nur des Geldes wegen.
Auch ein legitimer Grund.

4. Wie viel verdienen Sie - ich garantiere Ih-
nen natrlich absolute Diskretion - denn ei-

gentlich so im Monat?

CHF/pro Stunde
CHF/pro Tag
CHF/Vertragsabschluss

CHF pro Monat

Aha, das scheint sich ja zu lohnen. Nicht
schlecht!

5. Wie lange machen Sie den Job denn

schon?

Tage/Wochen/Monate/Jahre
(Unzutreffendes streichen)

(Mehr als 4 Wochen:) Ah, da sind Sie ja
schon ziemlich erfahren. Ich glaube, ich wir-
de den Job auch magen.

(Weniger als 4 Wochen:) Dann ist das ja

eine ganz neue Herausforderung fur Sie. Ich
wiinsche Ihnen viel Erfolg.

6. Kriegen Sie denn ausreichend Rauchpau-

sen, in denen Sie sich mit lhren Kollegen
austauschen kénnen?

Ja

Das freut mich zu horen. Da kriegen Sie be-
stimmt gute Tipps, wie Sie lhren Job noch
besser machen kannen.

Nein

0h. Da sollten Sie sich aber mit den Kolle-
gen mal auf zum Chef machen und ihm sa-
gen, dass er das schon allein wegen des Be-
triebsklimas noch mal Gberdenken sollte.
Regelmassiger Austausch mit den Kollegen
sollte ihm ja auch ein Anliegen sein.

7. Vielen Dank fir Ihre Informationen. Sie
haben sicher noch viele Anrufe zu machen
heute. Zum Schluss mochte ich Sie aber
trotzdem noch um ein paar statistische An-

gaben bitten.

Achtung: Kunde!




Alexandra von Ascheraden

Carlo Schneider

M MOMENT
SIND ALL UNSERE
LINIEN BESETZT

Fiir den Fall, dass der Call-Center-Agent
sich nicht kooperieren will: Fragen Sie,
warum er denn Thre Fragen nicht beant-
worten will. Bieten Sie einen Riickruf an
zu einer Zeit, die ihm eher gelegen kommt.
(Telefonnummer notieren!)

Vergessen Sie nicht, ihn darauf hinzuwei-
sen, dass schliesslich er Sie angerufen hat
und Sie es nun doch etwas irritierend fan-
den, wenn er nun nicht mit Thnen kom-
munizieren mochte.

Er kooperiert noch immer nicht? Bedan-
ken Sie sich und wiinschen Sie ihm einen
schonen Tag. Ermuntern Sie ihn, dass er
Sie doch gerne auch in Zukunft jederzeit
wieder anrufen konne.

Kunde im Netz

Der neue Kaufer ist vernetzt.

Er steht nicht langer abgehetzt
vor Kaufhauskassen Schlange.
Stattdessen steckt er jetzt zu Haus
in Datenstaus mit seiner Maus
und braucht genauso lange.

Das Verteilerproblem

Gut, die Leute wollen leben.
Und wer makelt, lebt ganz qut.
Doch die andern stort daneben
haufig die Prospekte-Flut.

Selbst der qutwilligste Kunde
bleibt nicht zum Konsum gewillt,
wenn sein Brieffach jede Stunde
vor Reklame iberquillt.

Nimmt er die Papierflut-Welle
mit zum Mill und mit Humor,
findet er auf seiner Schwelle
schon den néachsten Zettel vor.

Der (und niemand muss sich schamen,
der nun, spatestens, laut flucht)
stammt von einem Unternehmen,

das Prospektverteiler sucht.

Dieter Hiss

Konsumenten-Limericks

Mein Onkel namens Ruperhard,

der hat so eine Supercard

kauft alle Aktionen,

die sich angeblich lohnen

am End ists schimmlig, faul und hart!

Mein Onkel namens Julius,
der hat so eine Cumulus

er rafft und kauft

und stapelts auf

es wurde ihm zum Uberdruss!

Stossseufzer

Wann, oh ihr Produktedesigner, entwickelt ihr
ein Schuppenshampoo fiir die Augen?

Die Konsumenten hétten es dringend notig.

Eva Escobar

Achtung: Kunde!
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