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Schweinehund adé: So wird Ihre Telefonakquise zum
Erfolg!

Eins ist so sicher wie das Amen in der Kirche: Als Verkdufer kommen Sie um das Thema Telefonakquise
nicht herum. ..Leider" wird wahrscheinlich der ein oder andere von Ihnen jetzt denken. Gehéren Sie zu
der Kategorie Verkdufer, denen der kalte Schweil® ausbricht, sobald das Freizeichen am anderen Ende
der Leitung ertént?

Matirlich kann es sein, dass Sie sich ein .Mein” einfangen. Oder dass sich der Gesprdachspartner durch Ihren
Anruf gestdrt fuhlt und Sie abwimmelt, indem er Zeitknappheit oder sonstige Vorwande vorschiebt - oder Sie
direkt wegdriickt. Das wissen Sie jedoch erst, wenn Sie wirklich zum Hérer greifen.

Also Schluss mit der Schwarzseherei! Und noch etwas: Kneifen gilt nicht! Es ist purer Aktionismus und meist
reine Vermeidungsstrategie, den Computer zu seinem besten Freund zu machen und lieber zig E-Mails an
potenzielle Kunden zu versenden. Und dann noch eine Erinnerungsmail, wenn die Resonanz ausbleibt. Klar
kiéinnen Sie das so machen und hinterher behaupten, Sie haben alles versucht. Dann brauchen Sie sich aber
auch nicht zu wundern, wenn Ihr Auftragsvolumen am Monatsende zu winschen (brig lasst.

Warum wertvolle Zeit verschwenden, wenn Sie sich mit einem Anruf Klarheit verschaffen kinnen und Ihre
Erfolgschancen dabei noch erhéhen? Die gute Machricht: Erfolgreiches Telefonieren ist keine Zauberei, sondern
eine Fahigkeit, die man erlernen kann. Hier ein paar relevante Tipps:

Schon die ersten Worte sind entscheidend!

.Einen schdnen guten Morgen, hier spricht Max Mustermann von SuperSales!” Hand aufs Herz, wie oft am Tag
leiern Sie eine BegriBung dieser Art runter? Nicht, dass wir uns missverstehen. Diese Begriibung ist
keineswegs falsch. Formal enthdlt sie alle wichtigen Aspekte: Eine hifliche Eegrilungsfloskel, Inren Namen
und den Ihres Unternehmens. Es hakt jedoch an anderer Stelle: der Lange. Spatestens nach dem dritten Anruf
des Tages werden Sie dieses umstdndliche Gebilde nicht mehr enthusiastisch in den Horer feuern kénnen. Und
das hort Ihr Gegeniiber!

Das gleiche gilt auch fiir eingehende Anrufe und ein entsprechendes . Herzlich Willkommen bei SuperSales.
Mein Name ist Max Mustermann, was kann ich fiir Sie tun?” Hier wird aus einem freundlichen ,Was kann ich

filr Sie tun?” im Ohr des Kunden schnell ein ,Womit beldstigen Sie mich heute?”.

Vion einem Myvthos sollten Sie sich an dieser Stelle auch schnellstens verahschiedzen: DIE beste
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BegriiBungsformel gibt es nicht. Eine einheitliche interne BegriBung ist sinnvoll, denn sie reprdsentiert Ihre
Firma nach auBen und es ist der erste Identifizierungsmarker, den Ihre Kunden am Telefon hdren. Wichtig ist
dabei, dass Sie sich trotzdem individuell auf jeden Anruf einstellen und entsprechende Variationen einbauen.

Tipps fiir die Begriifung am Telefon

o Bei ausgehenden Anrufen sollten Sie unbedingt den Firmennamen nennen, damit Ihr Gegeniber Sie
richtig einordnen kann. Auch die Nennung von Vor- und Machnamen gehdrt in die BegriBung. Tipp:
Generell solite der Vorname heutzutage immer mitgenannt werden. Die Variante, nur den Machnamen zu
nennen, ldsst Sie verstaubt und unnahbar wirken.

o Dialekte nur einflieBen lassen, wenn Sie sicher sind, dass Ihr Gesprachspartner ebenfalls aus der Region
stammt. Ein geschmettertes ,Moin Moin®, das in Hamburg Gang und Gdbe ist, kiinnte einen Kunden aus
Trier leicht irritieren.

o Variationen bei der BegriiBung sind durchaus sinnvoll. 50 kinnen Sie bei ausgehenden Telefonaten die
Gruliformel zuerst nennen, bei eingehenden hingegen besser den Firmennamen. Auch die Art der
BegrilBung hangt von Ihrer Beziehung zum Gesprachspartner ab: Einen bekannten Kunden kiinnen Sie
ruhig mit . Hallo” begriiBen, wdhrend Sie bei einem unbekannten Gegenliber lieber auf das formellere
.Guten Tag" zurtickgreifen sollten.

Auf Wiedersehen oder , Tschiiss” — wie viel informelle Sprache ist erlaubt?

Den richtigen Ton zu treffen, ist nicht immer leicht. Die besondere Herausforderung dabei: Er entscheidet
malBgeblich {iber den Erfolg oder Misserfolg Ihrer Telefonate. Daher gilt: Erst zuhdren, dann reden! Auch wenn
Sie am liebsten sofort loslegen und Ihr Angebot in den hichsten Ténen preisen wollen. Denn wichtiger ist, dass
Sie sich auf Ihr Gegeniiber einstellen.

Bis zu einem gewissen Grad kinnen 5ie sich auch schon vor dem Telefonat dazu Gedanken machen. Was
wissen Sie dber IThren Gesprachspartner? Wie alt ist er ungefahr, arbeitet er fiir ein eher konservatives
Unternehmen oder sin junges Start-up? Im zweiten Fall wird er sich wahrscheinlich einer lockereren Sprache
bedienen und wird es begrien, wenn Sie dhnlich sprechen. Sie haben stattdessen einen Telefontermin mit
dem Einkaufsleiter eines alteingesessenen Traditionsunternehmens eingestellt? Dann erst mal férmlicher in
das Gesprdch einsteigen. Ein gemeinsames Sprachniveau ldsst Gesprdche angenehmer und positiver verlaufen
— fir beide Seiten. Dabei gilt aber auch: Anpassung ist nicht gleich Selbstaufgabe. Sie reprdsentieren immer
noch Ihr eigenes Unternehmen.

Ubertreiben Sie es daher nicht! Wenn Sie Redewendungen und Eigenheiten Ihres Gespréchspartners zu sehr
spiegeln, treten Sie ihm eventuell auf den Schlips, weil er sich dann nachgeafft fihlt. Das gilt insbesondere flr
die Verwendung von Dialekten. Diese sollten Sie wirklich nur benutzen, wenn Sie sie perfekt beherrschen und
sich sicher sind, dass Ihr Gegenliber das ebenfalls tut. Das hessische Ich leg Sie um™ als Substitut fir .. Ich
verbinde Sie weiter” kiinnte jemand aus Dortmund sonst schlimmstenfalls als Drohung verstehen. [

Und, wie geht's Ihnen?" — Smalltalk ja oder nein

Das ist die grofe Frage. Smalltalk kann den Gesprdchseinstieg erleichtern und das Eis brechen, auf dem Gebiet
lauern aber auch jede Menge Fettndpfchen. Vermeiden Sie unbedingt leere Floskeln a la .Wie geht es Ihnen?".
Denn darauf werden Sie in den seltensten Fallen eine ehrliche Antwort bekommen. Und Hand auf's Herz: Die
wollen Sie ja auch gar nicht haben. Wie wollen Sie noch den Dreh zu Ihrem Angebot bekommen, wenn Ihnen
Ihr Gesprachspartner gerade offenbart hat, wie sehr ihn seine Scheidung gerade mitnimmt? Kontraproduktiv
sind auch Fragen wie: .Erinnern Sie sich noch an mich?”. Damit setzen Sie den Kunden unter Druck und
bringen ihn schlimmstenfalls in Verlegenheit, weil er sich eben nicht erinnert.

Wenn Sie ein paar einfache Regeln beachten, wird Smalltalk aber zum echten Gesprachsgewinn:

o Achten Sie auf Ihren Gesprachspartner. Steht er unter Stress und wirkt gehetzt? In dem Fall streichen Sie
den Smalltalk und kommen direkt zum Wesentlichen.

o Sagen und fragen Sie nur, wenn Sie es auch wirklich so meinen. ..\ \Wie schdn, Sie wieder zu sprechen!” klingt
nur gut, wenn es auch ehrlich gemeint ist. Sonst wird es schnell zu einem . Jetzt muss ich mich wieder mit
Thnen rumschlagen ...~

o Meiden Sie sensible Themen wie Politik, Religion, moralische Ansichten oder Krankheiten.

o Echter Smalltalk wirkt am besten bei Personen, zu denen Sie schon eine Beziehung aufgebaut haben. Hat
ihr Gesprachspartner beim letzten Telefonat zum Beispiel Wochenendpldne erwdhnt? Dann sprechen Sie
ihn beim nachsten Anruf darauf an!

Von Vielrednern und Schweigern

~5ind Sie noch dran?” - Sie befiirchten, dass Ihr Gegeniber vom Stuhl gefallen ist, weil Sie geflihit minutenlang
keinen Ton mehr von ihm gehdrt haben? Trotzdem: Bitte streichen Sie diese Frage trotzdem aus Threm
Telefonlexikon! Denn auch wenn Ihr Kunde nicht sofort antwortet, hat er Ihnen mit Sicherheit zugehort. Er ist
wahrscheinlich nur eher ein stiller Typ und bendtigt etwas Zeit, um sich eine Antwort zurechtzulegen oder das
Gesagte zu verarbeiten. Setzen Sie ihn also nicht unter Druck, sondern lassen Sie ihm die ndtige Zeit. Zusatzlich
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Konnen Sie inn auch mit ofrenen Fragen ermutigen, sicn starker ins Gespracn einzZubringen. 5o kKonnen sie
ganz gezielt herausfinden, was Ihrem Gegeniber wirklich wichtig ist - und entsprechend Ihre
MNutzenargumentation darauf ausrichten.

Ganz andere Besonderheiten ergeben sich bei Gesprachen mit Vielrednern. Hier ist meist die Frage, wie sie am
besten zu bremsen sind. Thr Gesprachspartner kommt vom Hélzchen aufs Stéckchen und Sie haben keine
Chance, Ihr Verkaufsgesprach weiter voranzutreiben? Mein Tipp: Selbst Wasserfallredner missen mal Luft
holen! Warten Sie also die nachste Atempause ab und sprechen Sie den Kunden dann direkt mit seinem
MNamen an. Jeder hirt gerne seinen eigenen Namen. Schon haben Sie seine Aufmerksamkeit und kinnen das
Gesprach lenken. 5tatt offener Fragen greifen Sie bei Vielrednern besser zu geschlossenen: .. Bevorzugen Sie A
oder B?". So kdnnen Sie sicher sein, eine knappe und prdzise Antwort zu erhalten, auf die Sie dann eingehen
kiinnen.

Noch ein allgemeiner Tipp zum Schluss: Kundenreaktionen sind das A und O.
Versuchen Sie, sich auf jeden Gespréchspartner einzustellen. Das gilt fiir die
Wortwahl ebenso wie fiir Smalltalk und Verabschiedung. Wenn der Kunde sich
individuell wahrgenommen und geschiétzt fihlt, wird Ihr Telefonat garantiert zum
Erfolg!
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Claudia Fischer gilt als eine der renommiertesten
Telefon- und Kommunikationsexpertinnen im
deutschsprachigen Raum. Sie trainiert Menschen, die
noch professioneller telefonieren wollen, ohne dabei an
Authentizitdt zu verlieren. Als Trainerin konzentriert sie
sich bewusst auf die mittel- und langfristige Umsetzung
von Telefontrainings mit dem Ziel, Unternehmen einen
nachhaltigen Telefonerfolg zu sichern. Durch ihre
umfangreiche Coachingaushildung (systemisches und
wingwave-Coaching, Graves Values System Model
Advanced und 9 Levels of Value System) bietet Claudia
Fischer ihren Kunden auBerdem Unterstiitzung in den Feldern Bewerberdiagnostik und Weiterentwicklung von
Vertriebsmitarbeitern und Flhrungskrdften. www.telefontraining-claudiafischer.de




