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Telefonverkauf und telefonische Terminvereinbarung

Sicher Jeiden“ Sie auch unter den
vielen unaufgeforderten Anrufen
von Telefonverkaufern und Akquisi-
teuren.

Ziel jedes Angerufenen ist es daher
meist, das Telefonat mdglichst schnell
abzuwimmeln und zu beenden.
Naturlich stéren diese Anrufe in der
Regel, da sie haufig ungelegen kom-
men. Manchmal ware aber doch ein
gutes Produkt oder Angebot dabei,
das interessant sein kénnte — wenn
diese Telefonate nicht immer so ner-
ven wirden.

Zu selten gibt es geschickte Telefo-
nakquisiteure, die ihr Handwerk ver-
stehen und positiv ,riberkommen®.

Was unterscheidet diese
erfolgreichen Anrufer von
der Masse der Telefon-
verkaufer?

Zunachst einmal gilt auch beim Tele-
fonverkauf die goldene Verkaufsregel:

Erst Beziehungsaufbau, dann Ver-
kauf!
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Das muss natlrlich am Telefon un-
gleich schneller gehen, als im persén-
lichen Gesprach.

Was fordert diesen Beziehungsauf-
bau?

Jeder Telefonverkaufer sollte sich da-
ruber klar sein, dass er grundsatzlich
stort, also erst einmal im ,Beziehungs-
minus* anfangt.

Deswegen muss der erste Eindruck
absolut passen:

Zunachst einmal eine freundliche,
verstandliche Namensnennung (emp-
fehlenswert Vor — und Zuname) und
positive Atmosphare schaffen:
,Schon, dass ich Sie erreiche...” etc.

Wichtig ist hier aber eine gewisse Na-
turlichkeit und Echtheit — auswendig
gelernte Standardfloskeln sind nega-
tiv.
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Meiner Meinung nach sollten wir den
Gespréachspartner fragen, ob er Zeit
hat. Dabei sind aber Negativformu-
lierungen wie ,store ich Sie?" zu ver-
meiden.

Besser sind positive Formulierungen:
,Haben Sie einen Augenblick Zeit fir
mich?*

Jetzt folgen eine kurze Bezugnahme
und der Grund warum ich anrufe.
Bezugnahme ist ein vorangegange-
nes Mailing, ein Besuch, eine Emp-
fehlung.

Beim Grund des Anrufs empfiehlt sich
die sogenannte ,,Salamitaktik®.

Dies ist eine Unterform der Alternativ-
fragetechnik.

Wir fragen nicht: ,Ich rufe an, um
Ihnen unsere neue Aktienanlageform
vorzustellen, interessiert Sie das?”
Hier denkt unser Gesprachspartner in
,ja oder nein“?

Besser ist: ,Ich rufe Sie an, wegen
unserer neuen Anlageformen in Aktien
oder in festverzinsliche Papiere. Was
interessiert Sie hieran besonders?*
Hier denkt unser Gesprachspartner
eher in Richtung ,oder".

Egal wie Sie diese Gesprachseroff-
nung durchfiihren:

Beziehen Sie lhren
Gesprachspartner
moglichst schnell in das

Gesprach mit ein.
lhre  Erdffnung  sollte  maximal
20 Sekunden dauern.

Spétestens dann stellt der Gesprachs-
partner auf Durchzug und Sie errei-
chen ihn nicht mehr.

Verwenden Sie dazu offene Fragen,
um ihren Gegenulber auch zum Reden
zu bringen.

Offene Fragen sind die ,,W-Fragen®,
auf die der Andere nicht mit einem
Wort antworten kann.

+Was interessiert Sie im Anlagebe-
reich besonders?*
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Bis hierhin entscheiden 5 Dinge lber
Erfolg und Misserfolg beim Anruf:

¢ Positive Ausstrahlung

* Naturlichkeit und Echtheit

¢ Verstandlichkeit der Vorstellung

* Kurz fassen

¢ Einbeziehen des Gesprachspartners
maximal nach 20 Sekunden.

Das A und O zu Gesprachsbeginn
ist es, den Gegenlber in’s Gesprach
einzubinden. Wie immer Sie das tun,
bleibt Ihnen Uberlassen.

Ich kenne Telefonakquisiteure, die ih-
ren Gegenuber Uberraschen, so dass
dieser nachfragt.

Beispiel (direkt nach der Vorstellung):
Lch rufe Sie an, weil ich gerne einen
Termin mit Ihnen vereinbaren wirde!"
Das ist ehrlich, aber doch Uberra-
schend. In der Regel fragt der Kunden
dann, um was es geht. Also zeigt er
erstes Interesse und ist im Gesprach
dabei.

Jetzt beginnt unser Gegeniliber zu
Uberlegen, welchen Nutzen er von
diesem Telefonat hat.

Hierauf sollte er unaufgefordert erste
Antworten bekommen.

Dabei muss sich der Nutzen sowohl
auf das Produkt, als auch auf den An-
ruf als solchen beziehen.

Beispiel: ,Ich rufe Sie heute an, um
Ihnen den Weg in lhre Bankfiliale zu
ersparen, gleichzeitig aber die Aus-
wahl anzubieten, die Sie bei einem
personlichen Bankbesuch erwarten.”

Oft erhalten Sie jetzt relativ schnell
einen Einwand. Das ist auch nicht ver-
wunderlich. lhr Gegeniiber weifl} fast
nichts vom Produkt, kennt Sie kaum.
Dieser erste Einwand ist die 2. wichti-
ge Hirde des Telefongesprachs.

Jetzt nicht falsch reagieren! Kein Ein-
geschnappt sein, keine Gegenargu-
mente kein ,Uberreden-wollen* des
Kunden.

Hilfreich istimmer, Verstandnis fiir den
Einwand zu artikulieren und eine wei-
terfiihrende Frage zu stellen.

In der Regel kommen an dieser Stelle
immer die gleichen Einwande:
,Brauche ich nicht, habe keine Zeit
oder schicken Sie mir Unterlagen zu!“
Auf diese Einwande kann man sich
gut vorbereiten.
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Wenn Sie einen Termin vereinbaren
wollen, bitte Vorsicht mit der ,plum-
pen“ Alternativfragetechnik: ,Passt es
lhnen am Montag oder Dienstag bes-
ser?” Diese Technik kennt mittlerweile
fast jeder.

Etwas abgewandelt klingt es schon
besser: ,Was halten Sie von der 34.
oder 35 KW? Welcher Tag passt Ihnen
hier?*

Zum Abschluss des
Gespraches immer
positive Stimmung auf-
recht erhalten, egal ob Sie
Erfolg hatten oder nicht.

Fir das Gesprach bedanken und die
nachsten Schritte vorbereiten.

Z.B. bei Ablehnung: ,Danke fir das
Gesprach, darf ich Sie bei Gelegen-
heit wieder anrufen, wenn wir neue
Informationen fiir Sie haben?*

Hier bekommt man eher ein ,Ja“ —und
schon hat man einen Aufhanger fir
den nachsten Anruf!

Selbstverstandlich gelten diese Re-
geln nur im Bereich der erlaubten
Telefonakquise.

Sogenannte ,Kaltakquise“ (also nicht
ausdricklich erwiinschte Anrufe) ist
bei Privatpersonen gesetzlich ver-
boten. Mdglich ist sie im Firmenkun-
denbereich oder bei Privatpersonen,
wenn sie vorher vom Angerufenen
genehmigt wurde.

Viel Erfolg bei Ihrer Telefonakquise!
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