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Bitte um
Anruf

ei Anruf Umsatz? Lei-
der entscheiden sich
viel zu wenige Mak-
ler fiir den goldenen
Mittelweg in Sachen
Akquise. Wahrend die
vermeintlichen Top-
seller zur Kategorie WadenbeifRer gehéren
und selbst Eskimos einen Kiihlschrank
verkaufen wiirden, finden sich unter dem
Rest sehr viele Berater, die weder gern
noch gut telefonieren. In beiden Fallen
ist der Leidtragende immer der Kunde.
Wenn Sie gezielt mittags zum Telefon
greifen, in der Hoffnung, dann niemanden
zu erreichen, sollten Sie sich Gedanken
Uber Ihre Einstellung machen —und auch
dann, wenn Sie sich bei jedem Gesprich
bereits ausrechnen, wie viel Provision fiir
Sie abfallen wird. Der Kunde merkt, ob
Sie keine Lust auf den Anruf haben, nicht
hinter Threm Angebot stehen oder nur
auf den Gewinn fixiert sind. Mit so einer
Einstellung wird es nichts mit dem Ab-
schluss. Doch es gibt eine gute Nachricht:
Erfolgreiches Telefonieren ist lernbar.
Entscheidend ist jedoch die Grund-
einstellung, die eher positiv oder negativ
ausgerichtet sein kann und damit auch Ihr
Verhalten am Telefon beeinflusst. Beispiel
gefallig? ,Heute komm'’ ich nicht mehr
drum herum, ich muss endlich diesen
nervigen Martens anrufen und zumindest
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versuchen, mit ihm ein Beratungsgesprach
zu vereinbaren. Sicher beife ich bei dem
wieder auf Granit. Er hat gerade wieder
eine neue Immobilie gekauft, aber an
eine betriebliche Altersvorsorge fiir sei-
ne Mitarbeiter verschwendet er keinen
Gedanken.” Wie glauben Sie, wird die-
ses Telefonat verlaufen? Sie miissen kein
Hellseher sein, um zu wissen, dass Herr
Martens sicherlich auch dieses Mal keine
Versicherung abschliefRen oder auch nur
einen Beratungstermin vereinbaren wird.
Der Angerufene hért es Thnen an, wenn
Sie zégerlich, unsicher oder lustlos sind.
Deswegen lohnt es sich, wenn Sie Threr
Einstellung ein Update verpassen.

»Spreche ich mit Frau Messner persén-
lich? Sehr gern mochte ich Sie heute tiber
die Vorteile unserer neuen Altersvorsorge
Plus informieren. Mit nur einer gerin-
gen monatlichen Pramie haben Sie die
Moglichkeit ...“ Spatestens an dieser Stelle
hat Frau Messner mental abgeschaltet.
Sicher kennen Sie diese Anrufe, bei denen
ein Callcenter-Mitarbeiter mit monoton
singender Stimme Sétze abliest, die er
offensichtlich nicht selbst geschrieben
hat. Null Authentizitt, null Identifikation
beim Kunden.Und das Verheerende daran:
Wenn Sie bei Threm Gespréachspartner
einmalin die, Callcenter-Sparte“ gerutscht
sind, kdnnen Sie eigentlich auflegen. Das
gibt nichts mehr.
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Im Zeitalter von Social Media und
WhatsApp ist der gute alte Anruf
nicht verkehrt. SchlieRBlich ist er

oft effektiver als Mails und bringt

schnellere Erfolge —

wenn man

es richtig macht. Telefontrainerin
Claudia Fischer gibt Tipps

Nattirlich sind Leitfaden nicht per se
schlecht. Gerade wenn Sie aufgeregt sind,
konnen Sie Thnen eine wertvolle Stiitze
sein. Entscheidend ist jedoch, dass Sie
Thren Leitfaden selbst entwickeln. Sie sol-
len eine neue Versicherung an den Mann
bringen? Dann beschéftigen Sie sich mit
dem Produkt, formulieren Sie in eigenen
Worten die Vorteile, die Sie darin sehen. Ihr
Gegentiber wird merken, ob Sie hinter dem
Gesagten stehen oder Worte verwenden,
die nicht Threr Denkweise entsprechen.

Wahrscheinlich sind Sie im Zusam-
menhang mit technischen Geriten schon
mal auf den Begriff des Kalibrierens gesto-
Ren.Da geht es darum, beispielsweise ein
Messgerat an ein Norm-Maf anzupassen,
um genaue Ergebnisse zu erhalten. Was
das mit Ihnen als Verkdufer zu tun hat?
Auch Sie sollten sich in jedem Telefonat
neu kalibrieren, denn jeder Kunde ist
einzigartig.

Thrletzter Gespréachspartner hat immer
einige Sekunden gebraucht, um auf Ihre
Fragen zu antworten? In solchen Fallen
sollten Sie nicht einfach dariiber hinweg-
sehen, sondern genau hinhoren. Vielleicht
war er nur abgelenkt, moglicherweise
hat er Sie aber auch schlecht verstanden.
Bemubhen Sie sich, lauter und verstandli-
cher zu sprechen, oder bieten Sie an, sich
spater noch einmal zu melden, falls ein
schlechter Handy-Empfang schuld ist.

Grundsatzlich gilt fir jedes Akquise-
Telefonat die Maxime:, Weniger ist mehr*,
Quatschen Sie Thr Gegentiber nicht in
Grund und Boden. Viel wichtiger ist es,
dass Sie Ihren Gesprichspartner zwar
steuern, aber auch zu Wort kommen
lassen und genau darauf achten, was er
Ihnen mitteilt. Ideal zur Analyse ist es,
wenn Sie eine offene Fragen stellen:, Herr
Stegner, wie sorgen Sie momentan fiirs
Alter vor? Und wie wéren Sie am liebsten
abgesichert, wenn Sie in Rente gehen?”
So geben Sie dem Kunden das Gefiihl,
ernst genommen zu werden und auf seine
Winsche einzugehen, gleichzeitig kénnen
Sie direkt eine Bedarfsanalyse durchfiih-
ren und uberlegen, welche Produkte am
besten passen.

Auch auf die Zwischenténe kommt
es an: Achten Sie nicht nur darauf, was
Ihr Gegeniiber sagt, sondern auch wie.
Welche Vorlieben hat er bei der Wortwahl,
andert sich seine Stimmung vielleichtim
Lauf des Gesprachs? So gelingt es Ihnen,
Kundenreaktionen zu lesen, ohne zu in-
terpretieren oder sich durch das Verhalten
und die verwendeten Worte tduschen
zu lassen. Und nicht nur das: So sind Sie
Ihrem potenziellen Kunden immer einen
Schritt voraus, denn Sie konnen einen Ein-
wand bereits héren und darauf reagieren,
bevor Ihr Gesprachspartner sich dessen
Uberhaupt bewusst geworden ist. B
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Betrachten Sie jedes Telefonat
als Herausforderung, die Sie
bewusst annehmen und die
Ihnen SpaR macht. SchlieRlich
kann Ihr Kunde von lhrem Anruf
nur profitieren, denn Sie haben
ein gutes Angebot fiir ihn

Nehmen Sie sich ein Nein nicht
zu sehr zu Herzen. Natrlich
bekommt niemand gerne einen
Korb, doch als Verkdufer kénnen
Sie zumindest davon ausgehen,
dass die Einwénde und Ableh-
nung des Gespréachspartners
nicht gegen Sie persénlich
gerichtet sind

Neuer Anruf, neue Chance:
Haken Sie ein missgliicktes Tele-
fonat oder eine Absage schnell
ab. Es bringt nichts, lange zu
uberlegen, was schiefgegangen
ist. Greifen Sie stattdessen zum
Telefon und rufen Sie Ihren
nachsten Kontakt an. Am Ende
jeder Leitung kann Ihr nachster
potenzieller Kunde sein

Nichts gegen hofliche Hartna-
ckigkeit —aber manchmal heiRRt
nein auch schlicht und ergrei-
fend nein. Wenn Sie lhren Ge-

sprachspartner zu sehr bedran-
gen, bringt das weder lhnen
noch dem Kunden etwas. Setzen
Sie auf eine freundschaftliche
Kundenbeziehung statt auf
knallharten Reinverkauf
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