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. fiir die MitarbeiterInnen im Callcenter von XXXXXXX
...mit dem Telefon zum Erfolg

2. Tipps zum Nachmachen im Gespréich
2.1 Der positive Gesprachsfluss

Gerade wenn Menschen gefiihlsmiiBlig sehr tangiert sind in einem
Gesprich, kann es vorkommen, dass sich die Gefiihle ,,aufheizen*.

Hier benotigen Sie wiederum dann viel Zeit, um die Wogen wieder zu
glitten!

Deshalb losen Sie bitte unten stehende Aussagen der Service-
MitarbeiterIn indem Sie die Auswirkungen bewerten und es dann
,,besser* machen!

Auswirkung auf den
Kunden

Killerworte
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,Da ist nicht viel, was
ich tun kann ...
,seccaber...

,»,1ch glaube nicht, dass
Sie das verstanden
haben...«

»Das kann ich Ihnen |Die will mir das nicht
nicht sagen... sagen

,Das geht nicht!*
,,Das machen wir hier
so nicht!*

,Wieso fragen Sie
das?¢

,»INa ja...

,Das stimmt nicht...*
,,Das kann nicht sein!*
»Das kann ich mir
nicht vorstellen...*
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