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Ruhig bleiben: Das ist die wichtigste Regel, wenn es am Telefon

rund geht.
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Wie bleibe ich am
Telefon freundlich?

Wenn mit dem Kunden wieder
die Pferde durchgehen, wird
Feedback nicht immer sachlich
und losungsorientiert vorgetra-
gen. Am Telefon werden Be-
schwerden schnell mal emotio-
nal. Wie geht man als Mitarbei-
ter damit um? Die systemische
Coachin und Trainerin Marion
Schopen, Geschiftsfithrerin des
Instituts fiir Management-Ent-
wicklung, gibt Tipps.

Das Telefon klingelt,

ein zorniger Kunde ist dran.
Was mache ich, wenn das
Gegeniiber am Telefon
komplett unverschamt wird?

Marion Schopen: Situationen
und Menschen sind individuell.
Aber: Es lohnt sich auf jeden
Fall, ruhig zu bleiben. Je un-
freundlicher der Kunde wird,
desto freundlicher werden Sie.
Sagen Sie sich: Der Kunde darf
meckern. Er hat das Recht, sich
zu beschweren. Spiegeln Sie das
auch dem Kunden.

Sagt er etwa: ,Das ist der
schlechteste Service, den ich je
gesehen habe®, kdnnten Sie ant-
worten: ,,Ich verstehe, dass Sie
unzufrieden sind®, Sie konnten
sich auch fiir das Feedback be-
danken. Die Worter Danke und
Bitte wirken manchmal Wun-
der.

Als Nachstes konnten Sie ver-
suchen, die Situation zu deeska-
lieren. Sprechen Sie kurz, klar
und nutzen Sie Ich-Botschaften.
Zum Beispiel so: ,,Ich verstehe,
dass Sie wiitend sind.“ Damit
verbalisieren Sie die Emotion
des Kunden und zeigen, dass Sie
ihn gehort haben.

Versuchen Sie nun, dem Kun-
den zu helfen. Gibt es ein Pro-
blem, das Sie losen konnen?
Falls ja: hervorragend. Falls
nicht: Vielleicht kann ein Kolle-
ge helfen. Vermeiden Sie Sitze
wie: ,Das geht nicht® Besser:
»Ich schaue mal, was ich fir Sie
tun kann®, Oder ,,Ich verbinde
Sie mit einem Kollegen® statt
,»Ich bin nicht zustindig®

Also: Zeigen Sie dem Kun-
den, dass Sie ihn ernst nehmen.
Versuchen Sie sein konkretes
Anliegen aus der ganzen Wut
herauszufiltern und helfen Sie,
wenn moglich.

Wie behalte ich die Nerven?

Schopen: Indem Sie sich sagen:
Der Kunde ist nicht wiitend auf
mich. Der Kunde ist wiitend
aufgrund der Situation, in der er
sich befindet. Bleiben Sie in
Threr professionellen Rolle. Je
besser Sie sich und Ihre eigenen
wunden Punkte kennen, desto
besser gelingt das.

Falls Sie leicht auf die Palme
zu bringen sind, lohnt es sich,
sich mit sich selbst auseinan-
derzusetzen. Warum fiihle ich
mich so schnell angegriffen? Es
lohnt sich, an der Gelassenheit
zu arbeiten. Denn: Einen Streit
mit einem Kunden gewinnt
man nicht.

Vielleicht hilft es auch, den
Hintergrund eines solchen
Telefonats zu sehen. Wir haben
unsere Kommunikation in den
letzten Jahren veridndert. Seit
der Corona-Pandemie habe ich
die Erfahrung gemacht, dass
Kunden immer weniger telefo-
nieren. Junge Leute greifen
kaum noch zum Hoérer, sie sind
ungeiibt.

Wann darf ich aus dem
Gesprach aussteigen?

Schopen: Es ist legitim, das Ge-
spriach zu beenden, wenn der
Kunde mich personlich belei-
digt oder diskriminiert. Damit
iiberschreitet er eine deutliche
Grenze. Das konnten Sie zum
Beispiel so tun: ,,Ich sehe keine
Moglichkeit, Thnen zu helfen.
Ich mochte das Gesprich jetzt
beenden.“ So ein Gesprichs-
ausgang hinterlasst kein gutes
Gefiihl. Deshalb sollten Sie das
nur im Notfall machen und un-
bedingt im Nachgang mit
einem Kollegen oder dem Chef
iber das Telefonat sprechen.
(dpa)

Tipps fur
die Rhabarber-
Ernte

Ein paar warme Tage fehlen ihm
vielerorts noch, dann ist der Rha-
barber im Garten aber bereit fiir
die Ernte. Je nach Witterung und
Region kann die bereits im Laufe
des Aprils beginnen.

Wer wissen mochte, ob der
Rhabarber im eigenen Garten
schon reifist, schaut sich die Stan-
gen einmal genau an. Sie sollten
eine glatte Oberfliche haben, also
nicht gewellt sein. Auch die Blit-
ter sollten nicht mehr wellig, son-
dern ausgebreitet sein, wie die Ex-
perten der Bayerischen Garten-
akademie beschreiben.

Das Gemiise ist so weit? Dann
sollte man den Stangen nicht mit
Messer oder Schere zu Leibe rii-
cken. Besser ist es, sie durch krifti-
ges Herausdrehen zu l6sen, so die
Fachleute. Schneidet man die
Stangen ndmlich ab, droht das ver-
bleibende Stiick des Stingels zu
faulen.

Blatter 16st man nach der Ernte
am besten direkt ab. So bleiben die
Stingel knackig und frisch - zu-
mal der griine Anhang fiir die La-
gerung ohnehin unpraktisch ist.

Stichwort Lagern: Die Ver-
braucherzentrale rit dazu, die
Rhabarberstangen in einem
feuchten Tuch im Kiihlschrank
aufzubewahren.

Fiir eine reiche Ernte braucht
die Pflanze genug Kraft. Daher ist
es sinnvoll, den Bliitenstand wih-
rend der Erntezeit abzuschnei-
den. Damit sich die Pflanze aus-
reichend erholen kann, sollte
man auflerdem rund zwei Drittel
der Stiele stehenlassen, so die
Faustregel der Gartenakademie.

Traditionellerweise ist am 24.
Juni - dem Johannistag - Schluss
mit der Rhabarberernte. Dann ist
fir die Pflanze wieder Erholung
angesagt, damit sie auch im
néchsten Jahr viele Stangen lie-
fern kann. (dpa)
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