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These 

Wenn die Mitarbeiter es lernen, 

 

• auf die Gefühle des Kunden einzugehen  

und  

 

• mit ihren eigenen Gefühlen umzugehen 

 

motivieren sie sich selbst und  

es wird für die Führungskräfte einfacher 



Qualität der Kundenkontakte 

• Ein Kontakt ist nur so gut, wie das Gefühl,  

das er hinterlässt. 

– Was ist das Problem des Kunden? 

– Wie fühlen Sie sich als Kunde? 
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„Abwicklungsorientierte“ Qualität  

4 Aus: Stauss/Seidel Beschwerdemanagement, München 2007 



Neue Anforderungen an 

Kundenkontakte 

Kundenfokussiertes Verhalten im Kundenkontakt 

(versus klassisch: kundenorientierte Kommunikation) 
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Anliegen / 

Problem 

sachliches 

emotionales 

? 

? 

Welches von 

mehreren 

Möglichen? 

Welches von 

mehreren 

Möglichen? 

passende 

Lösung 

passende 

Behandlung 

 respektvolle Neugierde 

 lösungsorientierte Fragen 

 einfühlsames Verstehen 

Schwerpunkt der Lerninhalte: 

 Was ist das Anliegen / Problem des Kunden? 

 Wie ist die passende Behandlung und die passende Lösung? 

Kunde 

+ 



Die Rolle des Mitarbeiters im Service 
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Korrespondenzstil 

Kunden- 

anforderungen 

EDV 

Prozesse 

Gesprächsführung 

Unternehmens- 

strategie 

Telefontechnik 

Kultur, Klima 

Produkte, 

Dienstleistungen 

Hintergrund 

Fachwissen 



Der Anspruch an Service Mitarbeiter: 

Zum Lächeln verpflichtet … 

7 

  

„Wenn das Telefon klingelt, lächeln Sie bitte zuerst und heben Sie erst 

dann ab. Sobald Sie Ihren Mund nur zu einem Grinsen verziehen, hört sich 

das gesprochene Wort gleich viel freundlicher an. Und noch natürlicher 

und überzeugender ist natürlich ein richtiges Lächeln.“ 

„Lächeln Sie beim Telefonieren. Lächeln steckt an. Vielleicht ist gerade Ihr 

Lächeln das einzige Lächeln für Ihre/n Gesprächspartner/in an diesem 

Tag.“  

„Vor allem Freundlichkeit, Wärme und Zugewandtheit sind 

gesprächsfördernde Haltungen. Wer dies leicht vergisst, der schreibe 

einfach „Sei freundlich“ auf seinen Apparat. Übrigens soll sich auch 

Lächeln am Telefon sehr bewährt haben.“ 

„Bei Anruf: Lächeln!....Lächeln Sie, zeigen Sie Zähne, wenn Sie in die 

Muschel sprechen. Der Gesprächspartner wird es merken.“ 

 



Beim 50. Telefonat noch so gelassen und 

freundlich sein wie beim ersten? 
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„Sie haben doch keine 

Ahnung! Wo haben Sie denn 

Ihren Job gelernt? …“ 
Uff … 



Empathie – Definition 

  
„Die private Welt des Klienten so zu spüren  

als ob es die eigene wäre, 

ohne jemals das als ob zu verlieren -  

das ist Empathie“ (Carl Rogers, 1973) 
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Professionelle Gefühlsarbeit 

Empathie Distanz 

Geforderte 

Gefühle 

Erlebte 

Gefühle 

Einklang? 

 oder 

Dissonanz  Stress 
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Keine Wahrnehmung des Kunden 

Verbreitung negativer Grundstimmung 

Gefahr: zu hohes Comittment 

Mit einem schlechten Gefühl 

Mit einem guten Gefühl 

Bewältigungsstrategien allgemein 

Routine 

Abwehr 

hohe Identifikation 

mit der Rolle 

Vorspielen 
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Zwei Schlüsselqualifikationen 

 

 

Empathie (und Distanz) 

Selbststeuerung 



Bewusstmachung des emotionalen Auftrags, 

Rollenreflexion 

Einfühlungsvermögen, Toleranz und Respekt  

Achtsamer Umgang mit sich, sich selbst in 

einen guten Zustand bringen 

Achten auf körperliche Signale und 

Entspannung 

Neue Lernziele auf mehreren Ebenen 

Kopf 

Einstellung 

Gefühl 

Körper 
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4 Felder Modell  

für empathische Gesprächsführung 
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Empathie 

Was sagt der Kunde? 

– auch zwischen den Zeilen 

Was ist das sachliche  

+ emotionale  

Problem des  

Kunden?  

Professionalität 

Was wäre eine kompetente 

und verständnisvolle 

Reaktion? 

Was sage ich? 

Was ist der  

emotionale 

Hintergrund, das 

unerfüllte Bedürfnis 

beim Kunden? 

Selbststeuerung 

Welche Gefühle  

nehme ich bei mir wahr! 

Sind diese so, bzw. ich 

kann diese so steuern, 

dass es mir (und dem anderen) gut geht. 

1 4 

2 3 



          

          Aufmerksamkeit: was will er mir sagen? 

      Wahrnehmung: wie geht es mir gerade? 

Ziel: Empathie, mit professioneller 

Distanz 

Überleitung 

Herr, Frau…, Ich habe verstanden, 

dass… Schauen wir mal, dass wir eine 

Lösung finden 

Gesprächsphasen 
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Begrüßung, Namen verstehen  

und Namensansprache 

Versicherungsnummer nicht  

aktiv abfragen 

Lösung passend zu Bedarf  

und Bedürfnis 

Nutzenformulierung 

Ggfs. Alternative aktiv  

anbieten 

Zusammenfassung, 

nächste Schritte 

Gute Wünsche und 

Verabschiedung mit 

persönlichem Bezug 

Überleitung 

Herr, Frau …Worum geht es Ihnen? 

Wie kann ich Ihnen helfen 

Aktiv zuhören  

Was ist das sachliche bzw.  

emotionale Problem? 

Angemessene emotionale  

Reaktion  

Fragen stellen,  

Bedarfsanalyse 

Überleitung 

Einverständnis abholen 

„Herr, Frau …passt das so für Sie?“ 

          Neugierde: mit wem spreche ich da? 

      Wahrnehmung: Wie bin ich drauf? 

Ziel: entspannt sein 

          Sicherheit: ist er richtig beraten? 

      Wahrnehmung: klingt er zufrieden? 

Ziel: selbst zufrieden sein 

          

         Konzentration: was braucht der Kunde? 

      Wahrnehmung: wie muss ich mit ihm reden? 

Ziel: der Kunde versteht die 

richtige Lösung 



E-motion 

 

• Der Einfluss des Körpers auf Stimmung, Gefühle und Gedanken 

 

•  wahrnehmen  Gedanken/Gefühl  verändern          

 

• Beispiel:  Augenrollen    der nervt mich    Gesichtsmimik  

     entspannen 

     wieder auf den  

     Kunden 

     konzentrieren 

weitere Beispiele: 

• „So halten wir fest, dass die mit Emotionen verbundenen Reaktionen des 

Körpers zwar einerseits die Folge von Gefühlen wie Traurigkeit, Furcht, Wut 

oder Freude sind, andererseits aber wiederum auf Gehirn und Psyche 

zurückwirken ... Die emotional ausgelösten Körperzustände bewegen uns. 

Wir sind bewegt, wie man in solchen Fällen sagt“ 
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(Prof. Dr. med. Johann Caspar Rüegg, „Mind & Body“, Stuttgart, 2010) 



Kompetenz und Emotion 

Empathie 

Weitsicht / 

Überblick 

Respektvolle  

Neugierde 

Toleranz / Respekt 

mit Andersartigkeit 

positiv umgehen können 

Schnelligkeit ausbalanciert 

Selbst- 

steuerung 

Professionelle 

Distanz 
Angriffe, Vorwürfe, Kritik  

und Beleidigungen nicht  

persönlich nehmen 

Einfühlsames 

Verstehen 

nach Marshall Rosenberg 17 



Telefonkontakte mit „Emotional Power“ 

Ergebnisse: 

• Kunden sind nicht nur zufrieden, sondern emotional an das 

Unternehmen gebunden 

• Die Gesprächszeiten sind kürzer  

• Die Belastung der Mitarbeiter ist geringer 

• Die Motivation und das Engagement der Mitarbeiter steigt 

• Die Atmosphäre im CC ist entspannter und positiver 

• Die Führung der Mitarbeiter ist leichter 
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Fazit: Zielsetzung von „Emotional Power“ 

• In allen Kontakten ein gutes Gefühl, ein Lächeln hinterlassen  

• – beim Kunden, beim Kollegen und beim Mitarbeiter 

  

„Wie du willst“, sagte die Katze und  

verschwand diesmal ganz allmählich,  

von der Schwanzspitze angefangen,  

bis hinauf zu dem Lächeln, das noch einige  

Zeit zurück blieb, nachdem alles andere  

schon verschwunden war. 

Alice im Wunderland 

19 



Vielen Dank!   
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