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Gesunde ArbeitsumgeBzu.r;\'gl

Das Umfeld entscheidet

Eine der anspruchsvollsten Tiétigkeiten iiberhaupt: acht Stunden tdglich in Kontakt gehen mit
vielen, mitunter bis zu 100 unterschiedlichen Gesprachspartnern. Und das in einer Qualitit,
die neue Kunden bringen und alte halten soll. Das erfordert eine maximal hohe Bereitschatft,
Eigenverantwortung, Empathie. Wie sich eine gesunde Basis dafiir legen ldsst, verrdt unser
Gastautor Anno Lauten anhand von ganz konkreten Tipps aus der Praxis.
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Anno Lauten
ist Kommunikationstrainer,
Speaker, Businesscoach,
Autor, Griinder und Inhaber
der Stimm-Werkstatt.

Stimm-Werkstatt, IndustriestraBe 131¢
50996 Koln, Tel.: (0221) 68 86 37
Mail: Info@Stimm-Werkstatt.de
Web: www.Stimm-Werkstatt.de

ie Rahmenbedingungen fiir eine
D kommunikative Tétigkeit - sei es

nun Kundenservice, Beschwer-
demanagement oder Vertrieb - kénnen
nicht hoch genug eingeschitzt werden.
Sobald ein Unternehmen mehr will als ei-
ne Telefonzentrale, die Gespriche an
Fachabteilungen oder Sachbearbeiterin-
nen durchstellt, braucht es handverlesene
und bestens geschulte eigene Mitarbeiter
oder die Dienstleistung eines professi-
onellen Contact Centers.

Sollen Menschen mit Menschen in
Kontakt gehen, um Produkte und Dienst-
leistungen zu verkaufen, ist es aus Griin-
den, die ich im Weiteren erldutern werde,
sinnvoll, dass sie in der Lage sind, dies
auch iiber Jahre hinweg gesund, motiviert
und mit Erfolg zu tun.

Stimmen die Rahmenbedingungen?

Ganz am Anfang steht die Frage: ,Sind
meine Mitarbeiter tiberhaupt in der Lage,
gute kommunikative Aufgaben zu erbrin-
gen?“ und was bedeutet es iiberhaupt, ,,in
der Lage zu sein“? Eine Stimme zu haben,
die Sprache zu beherrschen, ein funkti-
onsfihiges Telefon und Headset zu besit-
zen? Ist das ausreichend? Natiirlich nicht.
Und die Bedingungen sind in den vergan-
genen Jahren tiberwiegend auch besser
geworden, es gibt positive Entwicklungen
in jeder Hinsicht. Aber immer noch
herrscht in vielen Unternehmen die Auf-
fassung, die Menschen seien schliefllich
zum Arbeiten da und nicht zum Vergnii-

‘gen. Das ist richtig - aber gleichzeitig

wird iibersehen, welche Arbeitsbedingun-
gen angemessen sind.

Haben Sie in diesem Zusammenhang
schon einmal etwas von ,,Contact Center
Operational Excellence” gehort? Das be-
deutet - in Bezug auf personale und orga-
nisationale Entwicklung - vor allem, zwei
Ziele zu erreichen: den Kunden (intern
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wie extern) eine hochwertige und nach-
haltige Dienstleistung im Rahmen ge-
planter Strategien zu liefern. Zugleich
muss diese Leistung zu vertretbaren Kos-
ten mit motivierten und gesunden Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern erbracht
werden.

Fluktuationsquote, Kranken- und Wis-
sensstand der Mitarbeitenden sind eini-
ge der relevanten Parameter. Bereits ein
Prozent Plus bei der Krankheitsquote
kann, je nach Anzahl der Mitarbeitenden,
schnell zu einem sechsstelligen Betrag auf
der Kostenseite fithren. Mitarbeiter, die
nur unregelmifig, kaum oder gar kein
Training erhalten, die nicht selbstver-
standlich begleitet, unterstiitzt und wei-
terentwickelt werden, sparen dem Con-
tact Center zwar kurzfristig Kosten ein,
mittel- und langfristig fithrt dies jedoch
zu einer erhéhten Fluktuation und man-
gelhaften Produktivitit. Beides ist schlief3-
lich um ein Vielfaches kostspieliger als ein
professionelles Trainings- und Coaching-
Programm.

Viele Verantwortliche kennen leider die
internen Zahlen nicht (etwa: Wie viel
Euro kostet eine um ein Prozent erhohte
Fluktuation?) und verhalten sich dement-
sprechend kurzsichtig. Daraus folgt ein
steigender Bedarf an Rekrutierung, was
wiederum Kosten der Einarbeitung mit
sich bringt und den Ruf der Branche als
Arbeitgeber beschddigt. Die Aufgabe von
Operational Excellence ist es, den Verant-
wortlichen der Contact Center einen
Uberblick iiber die Auswirkungen von
Mafinahmen und Entwicklungen zu ver-
schaffen und dann im Rahmen der ge-
steckten Ziele dafiir Sorge zu tragen, dass
Qualitat und Kosten in der Waage bleiben.

Wir kommunizieren Gesundheit
Beim Volkswagen-Konzern hat sich bei
der Analyse der Krankenstinde, Uber-

TIPPS AUS DER PRAXIS

Drei Tipps fiir die Stimme

1.Vor der Annahme oder dem Initiieren eines Calls sich vom Brustbein her nach vorne oben aufrichten
und ein erfreutes, Hmmm” summen. Das gibt der Stimme Stabilitat, Stimmung und fordert den Brustton

der Uberzeugung.

2, Jedes zweite Gesprach im Stehen beginnen und gegebenenfalls auch fortsetzen. So kommt iiber den Tag

verteilt einiges an Bewegung ins Spiel.

3. Viel Wasser trinken. Am besten lauwarm und ohne Kohlensaure, Das ist nicht nur gesund fiir die Stimme
und die Wasserversorgung des Korpers, sondern gibt auch wichtige Bewegungsimpulse, indem wir haufiger

zur Toilette gehen miissen.
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stunden, Unfallzahlen, Personalschliissel,
Vertretungsreglungen, Fehlerquoten und
Wartezeiten fiir Kunden gezeigt, dass es
einen Zusammenhang zwischen Fiih-
rungskraft und dem Krankenstand gibt:
Bei einem Wechsel der Abteilung nahmen
die Fithrungskrifte ,ihren” Krankenstand
sozusagen mit. Die Zeit der Ausfalltage

Einschneidende Sparmafinahmen konnen auf Kosten

wortlich, andere brauchen mehr Fiih-
rung. Alle haben eines gemeinsam: Sie
sind wichtig und kénnen gleichermaflen
zum Erfolg eines Unternehmens beitra-
gen. Ein Arbeitsplatz, der Gesundheit
fordert, bietet verschiedene Moglichkei-
ten. Namlich die Wahl zwischen sitzen-
der und stehender Titigkeit. Telefonieren

der Gesundheit der Call Center-Belegschaft gehen und

so mittelfristig Qualititsverlust und wiederum Kosten

€rzeugen.

passte sich den Vorgesetzten an: Je nach-
dem fehlten die Mitarbeitenden seltener
oder haufiger.

Einschneidende Sparmafinahmen kén-
nen auf Kosten der Gesundheit der Beleg-
schaft gehen und so mittelfristig Quali-
titsverlust und wiederum Kosten erzeu-
gen. Das sollten Verantwortliche im Blick
haben. Hat ein Unternehmen mit einem
hohen Anspruch an Qualitit und Nach-
haltigkeit angemessen viel in seine Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter investiert,
will es zu Recht auch davon profitieren.
Und das wird es auch.

Ein ganzheitliches Stimmtraining-Kon-
zept, welches sich durch verschiedene Un-
ternehmensbereiche erstreckt, schafft die
Grundlagen fiir eine gesunde und ge-
schiftlich erfolgreiche Kommunikation -
intern wie extern. Hierdurch wird Be-
wusstsein fiir Selbstwahrnehmung, -ver-
antwortung und -organisation geschaffen.
Physiologisch richtiger sowie psycholo-
gisch wirkungsvoller Stimmeinsatz wird
vermittelt. Verkaufen funktioniert so auf
Grundlage einer vertrauensvollen Bezie-
hung und nicht durch billige Tricks und
Anreize. ,,Anhauen, umhauen, abhauen®
funktioniert im Direktmarketing schon
lange nicht mehr. Und wenn, dann nur
einmal. Zufriedene und treue Kunden er-
hilt man dadurch nicht.

Gesunder Arbeitsplatz

Menschen sind unterschiedlich. Manche
sind eher introvertiert, andere gehen
leicht und offen auf andere zu. Manche
sprechen laut, andere leise. Manche sind
Gruppentiere, andere eher Einzelkimp-
fer. Manche arbeiten sehr eigenverant-

im Grofiraum oder in geschlossenen Ka-
binen. Optionen, die es ermoglichen,
sich auf Kunden besser einzustellen, sich
lebendig zu bewegen, sich frei und wert-
voll zu fithlen.

Viele technische Entwicklungen er-
moglichen die Optimierung der Arbeits-
bedingungen. Seien es Luftwascher, wel-
che die Atemluft auf natiirliche Weise von
Staub und Geriichen befreien und zu-

gleich eine ideale Luftfeuchtigkeit erzie-
len. Oder auch Stiihle, in denen man tele-
fonieren kann, ohne von Hintergrundge-
riuschen gestort zu werden oder andere
zu storen. Diese konnen zum Beispiel
auch in Grofiraumbiiros platziert und
gleichermaflen zum konzentrierten Ar-
beiten oder fiir ein Entspannungspéu-
schen genutzt werden.

Die Wahrnehmung von Larm

Die Wahrnehmung von Gerauschen ist
individuell sehr verschieden. Fiir manche
Menschen ist es kein Problem, die Stim-
me eines Gesprachspartners von einem
Hintergrundgerausch zu trennen. Fiir an-
dere ist es eine enorme Konzentrations-
anstrengung, die schnell in Kopfschmer-
zen und Konzentrationsstorungen miin-
den kann. Auch gibt es Lebensphasen und
die Tagesform, welche die Wahrnehmung
und Trennung von Horquellen giinstig
oder ungiinstig beeinflussen. Fiir manche
ist eine Gerduschkulisse wie ein Brause-
strahl oder Sommerregen und sie fithlen
sich frei und ungehemmt im Gesprich.
Andere brauchen die Stille, um sich auf
ihr Gegeniiber einzustellen und die
Schwingungen des Gesprachs sinnvoll zu
verarbeiten.

TIPPS AUS DER PRAXIS

Drei Tipps fiir eine lebendige Kommunikation

1. Beim Telefonieren, besonders zu Beginn des Gesprachs, und dann méglichst héufig die Augen schlieBen
und sich ganz auf die Stimme des Gesprachspartners einhdren.

2. Nach jedem Satz eine Micro-Pause* machen. Diese sichert den Kontakt zum Gesprachspartner, sorgt fiir
Inspiration und die wichtige Entspannung in der Stimm- und Atemmuskulatur.

3. Stellen Sie sich eine realistische Gesprachssituation vor: Sie sitzen oder stehen sich offen gegeniiber,
schauen einem Menschen in die Augen und gestikulieren dabei ganz natiirlich.

* Micro-Pause: Von Anno Lauten und seiner Stimm-Werkstatt entwickelte Trainingsmethode, fiir alle Berufs-
gruppen, welche unter Stress und Bewegungsmangel leiden und die hohe kommunikative Anforderungen
souverin meistern wollen”. Mehr Infos dazu unter: www.stimmtraining-live.de/micro-pause-training

TIPPS AUS DER PRAXIS

Drei Anregungen fiir die Geschaftsfiihrung

1. Arbeitsplatze und -ablaufe durch Kommunikations-Experten unter folgenden Gesichtspunkten analysieren
lassen: Raumklima, Akustik, Telefontechnik, Monitore, Tische, Stiihle, Akustikwénde, Kabinen, Ausweichmdg-
lichkeiten, Kollaborationsgelegenheiten, Call-Verteiler, Taktung, Atmosphdre, Arbeitsbelastung, Verhalten

und Haltung bei der Arbeit.

2. Hieraus Trainings- und Coaching-MaBnahmen ableiten.

3. Die Arbeitsumgebung entsprechend optimieren.

www.callcenterprofi.de 05.2016



Ein Hochschaukeln des Lirmpegels
muss unbedingt vermieden werden,
Agents diirfen nicht in die Situation gera-
ten, sich gegenseitig stimmlich zu iiberto-
nen. Aufkeinen Fall sollte aber als Losung
in Betracht gezogen werden, die Mitarbei-
tenden anzuhalten, geddmpfter zu spre-
chen. Eine stete Kontrolle der Sprech-

Lautstirke, ein Zuriickhalten und Unter-
driicken von Emotionen fiihren zu unau-
thentischem Gesprichsverhalten und wir-
ken sich schlieflich auch gesundheitlich
negativ aus.

Hier kénnen verschiedene technische
Losungen wie Schnurlostelefone, Head-
sets mit ein oder zwei Horern, Freisprech-

INTERVIEW: RAUCHEN IST,,GESUND*!
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anlagen, Sprachoptimierungs-Software
etc. genauso zur Verbesserung der Leis-
tung beitragen, wie Akustikelemente, Mo-
bel und innovative Rdume. Es ist eine pri-
oritire Aufgabe der Verantwortlichen, an-
gemessene Losungen zu finden.

Anno Lauten <«

Raucher haben es nicht leicht. Aus allen 6ffentlichen Gebduden sind sie nach drauen verbannt worden, Ekelbilder auf den Zigarettenschachteln sollen
abschrecken und tiberhaupt gilt der Hang zum Glimmstdngel immer mehr als verpont. Doch wenn der Kollege im Biro filr fiinf Minuten nach draul3en
geht, um seine Zigarette zu genieRen, sieht er praktisch die gesamte, rauchende Abteilung vor dem Aschenbecher versammelt. Das erdffnet véllig neue
Maglichkeiten! Mal eben schnell mit den Kollegen tiber die Quartalszahlen gequatscht, einen kleinen Witz zur Aufheiterung erzahlt oder gefragt, wie es
den Kindern so geht. Und das alles in einer Kippenlénge! Eine Raucherpause kann die Kommunikation im Unternehmen verbessern und noch viel mehr
— aber was genau? Das haben wir den Kommunikations- und Sprechtrainer Anno Lauten gefragt. Er sagt uns, wie wichtig ein Raucherpduschen sein kann

und warum.

CallCenterProfi: Herr Lauten, Sie sagen
Jrauchen ist gesund”, meinen das aber
bestimmt nicht im eigentlichen Wortsinn.
Wie wichtig ist eine Raucherpause in
Unternehmen fiir die Kommunikation?
Lauten: Da gibt es zwei Aspekte: Zum
einen fordert der Austausch unter den
Rauchenden die Beziehung, also Team-
bildung, kann aber natiirlich auch zur
Lagerbildung fiihren, Raucher gegen
Nichtraucher. Was mir aber viel wichtiger
ist, ist folgender Aspekt: Wer raucht,
unterbricht zigfach tdaglich seine Titigkeit,
verldsst den Arbeitsplatz, begibt sich meist
nach draufSen und atmet tief ein und aus.

CallCenterProfi: Aber das macht das
Rauchen jetzt nicht wirklich gesund, oder?
Lauten: Zugegeben, es ist eine provokante
These, dass Rauchen gesund sei! Natiirlich
wissen wir, wie ungesund das Rauchen ist,
aber die positiven Begleitumstdnde inter-
essieren mich: Die meisten Menschen
bewegen sich tiglich vom Bett zum Stuhl
zum Auto zum Schreibtisch zum Fern-
seher und zuriick. Und wissen: Das ist zu
wenig. Die Arbeit im Sitzen am Bild-
schirm mit hoher Taktung und Entschei-
dungsdichte macht krank. Das Rauchen
verschafft kleine, regelmdfige Pausen.

CallCenterProfi: Viele Nichtraucher stort

es aber, dass eigentlich Arbeitszeit fiirs
Rauchen draufgeht.

Lauten: Ja, das ist klar. Sie sollten einfach
selber 30- oder 40-mal am Tag den
Arbeitsfluss unterbrechen, rausgehen, drei
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Minuten tief atmen und erfrischt wieder
zu Werke schreiten. Und sich darin gegen-
seitig bestirken! Zu mehreren ist es dann
auch nicht peinlich, ohne augenscheinli-
chen Anlass einfach rauszugehen und
auch noch eine Atemiibung zu machen,
wie zum Beispiel Hiipfen und Springen -
mit oder ohne Seil.

CallCenterProfi: Viele Leute berichten, dass
ihnen erst bei einer Zigarettenpause neue
Ideen einfallen. Wie kann das sein?
Lauten: Tatsdchlich bekommen wir gute
Ideen durch Bewegung. Vielleicht kennen
Sie das, wenn Sie so eine gleichformige Be-
wegung machen wie zum Beispiel joggen.
Die Atembewegung wird regelmdfSig und
grofier, Sie werden regelrecht tiefinspiriert!
Inspiration kommt mit der freien Atembe-
wegung - auch ohne stinkenden Qualm.
(lacht)

CallCenterProfi: Sollten sich auch mal
Nichtraucher mit zu den Rauchern stellen,
um sich mit ihnen auszutauschen?
Lauten: Ja, durchaus. Allerdings verstehe
ich gut, wenn's einem zu sehr stinkt! Bes-
ser wire, wenn alle, Raucher wie Nicht-
rauchende, héufiger fiir fiinf Minuten an
die ,frische Luft” gingen, um sich in
unterschiedlichen Konstellationen aus der
Arbeitsspannung rauszunehmen und
abzuschalten. Mal eben iiber was anderes
quatschen, Ideen austauschen - oder
gemeinsam schweigen und atmen. Das
klingt fiir manche Menschen seltsam, ist
aber in echt sehr wirksam!

,Die Arbeit im Sitzen

am Bildschirm mit hoher
Taktung und Entschei-
dungsdichte macht krank.”



