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1. Service – Wir und die anderen

1.1.
Deine bisherigen Erfahrungen mit Telefonmarketing?

Dafür ist Herr Zinke zuständig, und der ist im Urlaub.
Das ist unmöglich, das schaffen wir nicht mehr.

Das haben wir noch nie so gemacht.

Keine Ahnung, wann Herr Zinke wiederkommt. Rufen Sie einfach mal wieder an.

Wie, Sie sind nicht zufrieden? Das Produkt… ist super, das kann gar nicht sein!

Jetzt ist es grad ganz schlecht. Melden sie sich später noch mal.

Da kann ich Ihnen auch nicht helfen.

Wie war Ihr Name noch mal?

Puh, ich weiß nicht, wer Ihnen da bei uns helfen könnte. Ich verbinde Sie einfach mal.

Ich könnte Ihnen eventuell da mal ein Angebot schicken. 

Gibt es sonst noch was?

Das kann ich nicht entscheiden.

Ein Telefongespräch ist immer so gut, wie das Gefühl, das es beim Kunden/Interessenten hinterlässt!
1.2.
Wer ist TraSo? Unsere Serviceziele!

Servicequalität – Serviceerleben


Der Moment der Wahrheit

Ein Unternehmen muss einen mehr als ausreichenden Service bieten, um Servicequalität als Wettbewerbsvorteil nutzen zu können.

Um ein Privileg beim Kunden zu erreichen – unerschütterliche Kundenloyalität – müssen wir nicht nur einen ausreichenden Service bieten, sondern den gewünschten Service auch noch übertreffen.

Darin sind wir die Profis! Das erwarten unsere Interessenten und Kunden, denn unser Service, unsere Produkte befassen sich mit IT und der gesamte Kundenumsatz hängt von unseren Systemen ab. Deshalb haben unsere Kunden eine ganz besonders hohe Erwartungshaltung
Werte, auf die es uns bei TraSo ankommt!
· Zuverlässigkeit

· Vertrauen

· Hohe Qualität

· Kompetenz
· Serviceorientierung

Ein Kunde, egal ob potentieller oder Bestandskunde,
· … ist die wichtigste Person für unser Unternehmen, egal ob er persönlich da ist, schreibt oder telefoniert
· … hängt nicht von uns ab, sondern wir von ihm
· … ist keine Unterbrechung der Arbeit, sondern Sinn und Zweck
· … ist jemand, der seine Wünsche äußert. Unsere Aufgabe ist es, diese Wünsche gewinnbringend für ihn und uns zu erfüllen.
· … ist keine kalte Statistik, sondern ein Mensch aus Fleisch und Blut, mit Vorurteilen und Irrtümern behaftet, genau wie wir.
· … ist niemand, an dem ich in einem Streitgespräch meinen Intellekt messe. Ich kann keinen Streit mit ihm gewinnen.
· … erhält keinen Gefallen, wenn wir ihn bedienen, sondern er tut uns einen Gefallen, wenn er uns die Gelegenheit gibt es zu tun.


2. 
Einsatzmöglichkeiten und Grenzen des Telefons
2.1.
Einsatzmöglichkeiten

Bestandskunde:
· Kundenbetreuung

· Aufbau und Pflege der Kundendaten

· After-Sale Betreuung

· Cross-selling

· Übermittlung von Glückwünschen bei besonderen Anlässen

· Informieren der Kunden bei Veränderungen 

Neukunde:
· Vorkontakt für den Außendienst

· Terminvereinbarung

· „Warmhalten“ nach dem Erstkontakt

· Marktforschung und Zielgruppenanalyse

· Erschließung von Neukunden

Weitere Einsatzmöglichkeiten:
· „Starthilfe“ für neue Außendienstmitarbeiter

· Eintreiben von Außenständen

· Reklamationsbearbeitung

· Direktverkauf am Telefon

· Erinnerung an wiederkehrende Aufgaben (Wartungstermine etc.)
· Einladung zu Sonderaktionen

· Messe Vor- und Nachbereitung

· Verstärkung von Mailingaktionen

2.2.
Grenzen

· Rechtliche Grenzen
· Wirtschaftliche Grenzen
· Allgemein:

· Ein Telefonat ersetzt keinen Besuch!

· Weihnachtskarten kommen besser an als ein Weihnachtstelefonat!

· Bei besonderen Anlässen (Dankeschön für Weiterempfehlung, schwerwiegenden Beschwerden) der A-Kunden bitte persönlich erscheinen oder Geschenke schicken
3. 
Positives Telefonieren

3.1. 
Einführung und Definition

Was verbirgt sich hinter: „die Chemie stimmt.“ Oder „auf der gleichen Wellenlänge liegen?“ 

3.2. Das Eisberg Modell
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In einem persönlichen Gespräch werden Informationen nur zu ca. 15-20 % über den Inhalt des Gesagten wahrgenommen. Deine Worte stellen also lediglich das Fünftel des Eisbergs dar, der über Wasser direkt zu sehen ist. 
Die restlichen vier Fünftel „Unter-Wasser –Informationen“ werden jeweils zur Hälfte kommuniziert durch die Art, wie Du etwas sagst, und wie Du Dich dabei verhältst (Körpersprache):

Wenn Du telefonierst, fallen logischerweise die zwei Fünftel der Körpersprache (also 40 % der gesamten Information!) unter den Tisch und werden von der Art kompensiert, (die dann ca. 80 % der gesamten Information ausmacht!) wie Du etwas sagst!

Wenn Du Dir das bewusst machst, heißt das, dass Du dafür sorgen musst, dass sich Dein Gesprächspartner wohl fühlt.

	Thema


	Zweck
	Ansatzpunkte

	Werde persönlich
	Betone die persönliche Ebene. Mache Dir klar, dass Du immer mit Menschen sprichst, die genauso behandelt werden wollen wie Du selbst! Gemeinsamkeit verbindet!
	Streue bewusst persönliche Aspekte mit ein. 

Zeige Interesse und Verständnis an der Situation Deines Ansprechpartners.

Spreche evtl. Gemeinsamkeiten an, z.B. Hobbies.

	Der Klangkörper
	Verhalte Dich am Telefon wie in einem persönlichen Gespräch. Deine Körperhaltung wirkt sich automatisch darauf aus, wie Du am Telefon klingst.
	Lächle beim Sprechen. Im Stehen telefonieren. Körperhaltung: aufrecht sitzend, offen, entspannt

	Der Tonfall
	Wecke Interesse und Aufmerksamkeit, durch die Art, wie Du etwas sagst.
	Weiche, sonore Stimme. Betonen der wichtigsten Punkte. Variieren von Lautstärke und Sprachrhythmus.

	Niesen und Husten
	Vermeiden oder rechtzeitig wegdrehen vom Telefon. Am Telefon klingt es noch viel lauter!
	Entschuldige Dich hinterher.

	Klares Sprechen
	Sorge dafür, dass Du verstanden wirst. Äh’s und mh’s stören den Gesprächsfluss.
	Nicht zu dicht in das Mikro oder Telefon sprechen. Mache bewusst Pausen, um ähas zu vermeiden. Bewege Mund und Lippen überdeutlich. 

	Die Sprechgeschwindigkeit
	Du bestimmst mit der Geschwindigkeit Fluss und Rhythmus eines Gesprächs.
	Spreche nicht zu schnell! Mache bewusst Pausen, um dem Partner Gelegenheit zum Nachhaken zu geben. Perfekt ist es, die Sprechgeschwindigkeit dem Partner anzupassen. 

	Der Name
	Du erreichst mit der direkten Ansprache einen persönlichen Bezug zur Person. Außerdem hilft es Dir selber, in Deinem Gesprächspartner den Menschen zu sehen.
	Spreche Deinen Partner etwa alle 5-6 Sätze mit seinem Namen an. Lasse Dir jeden Namen buchstabieren und notiere gegebenenfalls korrekte Aussprache.

	Das Kompliment
	Nutze Komplimente, um Deinem Gesprächspartner Bestätigung zu vermitteln. Du gewinnst damit Vertrauen, wenn  er spürt, dass Du die Komplimente ehrlich meinst.
	Spreche Erfahrungen, die Dir an Deinem Partner positiv aufgefallen sind, direkt an. Lobe besonderes Wissen. 

	Bitte um Hilfe
	Wecke den Beschützerinstinkt, der in jedem Menschen steckt. Wenn nicht aus Hilfsbereitschaft, dann zumindest aus Stolz, etwas weitergeben zu können, wird Dir gerne weitergeholfen werden.
	Bitte um Hilfe, um etwas erreichen zu können. Frage nach der Erfahrung, nach dem Wissen, der Meinung Deiner Gesprächspartner.


	Thema 


	Zweck


	Ansatzpunkte

	Inhalte
	Vermittle schon durch Deine Wortwahl den Eindruck von Zielstrebigkeit, Aktivität und Kompetenz. Sei ehrlich, halte Dich an Vereinbarungen.
	Sage klar, was Du wann, wie, unter welchen Voraussetzungen tun wirst. Halte Dich auch daran! Formuliere positiv und aktiv. Benutze einfache, klar verständliche Sätze und vermeide Bandwurmsätze. Bleibe bei Schwäche ehrlich - keiner ist unfehlbar.

	Höflichkeit
	Bleibe höflich, zeige Respekt.
	In jedem Fall – besonders bei schwierigen Gesprächen: Zuhören, ausreden lassen, nicht unterbrechen. Atmen erst einmal leise durch, bevor Du Dich äußerst.

	Aktives Zuhören
	Fördere die Auskunftsbereitschaft Deines Zuhörers, ermuntere Ihn zu weiteren Informationen. Wandele Dein Kopfnicken um, so dass es am Telefon einsetzbar ist.
	Bestätige Gehörtes mit Zustimmung, z.B. „Ah, ja.“, „Das ist ja interessant.“. Zeige auch Interesse, indem Du mitteilst, dass Du gerne mitschreiben würdest oder kurz eine Zusammenfassung formulierst.

	Aktives Formulieren
	Aktive Sätze verlangen aktive Verben.
	Statt: „Es wird ein Angebot ausgearbeitet“ formuliere
„Wir arbeiten gerade ein Angebot für Sie aus.“


3.4. Die goldenen Regeln für erfolgreiches Telefonieren

· Ich bin gelassen

· Ich begrüße freundlich (mit Pause vor meinem Namen)

· Ich stelle eine positive Einstellung sicher

· Ich bin verbindlich (Wir melden uns bis…)

· Ich höre aktiv zu

· Ich berate fachlich und menschlich kompetent

· Ich behalte die Gesprächsführung

· Ich spreche klar und deutlich

· Ich wiederhole Wichtiges und/oder stelle Fragen

· Ich formuliere positiv

· Ich verabschiede mich mit Namen

Und


· Ich versuche immer, das Anliegen selbst zu lösen
· Ich dokumentiere mein eben geführtes Telefonat

· Ich überprüfe wichtige Angaben wie Firmennamen, Ansprechpartner, Adresse und frage gegebenenfalls nach

4. 

Organisiertes Telefonieren
4.1.
Der Arbeitsplatz

· Ungestörtes Telefonieren möglich? Kein Radio oder andere Nebengeräusche.

· Bequemes Telefonieren möglich? Headset ermöglicht Bewegungsfreiheit und gleichzeitiges Tippen...
· Alle Hilfsmittel vorhanden? Schreibgerät, Notizzettel griffbereit.

· PC an, alle nötigen Programme wie JIRA, xMid etc. sind geöffnet?
· Unterlagen wie Nutzenargumentation und Gesprächsleitfaden vorhanden und griffbereit? 

· Keine Ablenkung um Dich herum? Konzentration auf das Gespräch!

· Eigenes Mobiltelefon auf leise stellen oder – noch besser – ausmachen!

4.2. Die Vorbereitung
· Zu Beginn der Arbeitszeit: Kenntnisse der Telefonanlage, wer ist wo im Unternehmen und kommt wann zurück

· Vor dem Telefonat: Einlesen der Kundenhistorie bzw. des Vorgangs
·  Zielsetzung des Anrufs noch mal vor Augen halten

·  Zeitpunkt richtig gewählt? Könnte Kunde gerade Mittagspause machen?
· Motiviert?

· Lockere Körperhaltung? Gegebenenfalls bei Verspannungen aufstehen.

4.3. Weniger und kürzer

Vermeide durch Rückkopplungen und Zusammenfassungen unnötige Doppelbearbeitung. Konkretisiere, wann Du weshalb von wem auf einen Rückruf wartest oder selbst zurückrufen wirst. Halte Dich auch an abgemachte Vereinbarungen, nutze Wecker Funktion oder entsprechende Software Tasks.
Formuliere klar, deutlich aber freundlich bei Werbeanrufen, dass Du nicht interessiert bist. Falls Du eine Telefonaktion planst (z.B. gezielt hintereinander mehrere Wiedervorlagen nachrufen möchtest oder Bewerber telefonisch vor auswählen möchtest, setze Dir ein Zeitlimit pro Gespräch und reserviere diese Zeit auch ausschließlich für die Telefonate.

5. 
Aktives Telefonmarketing 
5.1. Telefonmarketing als Verkaufsgespräch
Ausgangspunkt: Die Marktlage

Die Produkte sind modern, innovativ, „in“, interessant aber auch technisch kompliziert, nicht einfach miteinander vergleichbar, nicht „testbar“ und außerdem haben die Interessenten eine sehr hohe Erwartungshaltung sowie politische „Spielchen“, Mitspracherechte verschiedener Abteilungen Deines Unternehmens im Hintergrund laufen, die Ihnen die Entscheidung nicht leichter machen.

Dies alles sollten wir uns immer wieder vor Augen führen, wenn wir nun die Gesprächsziele unserer Kunden sowie unsere eigenen näher betrachten: 
Gesprächsziele Kunde:
· Hilfe

· Vertrauen

· Klarheit

· Einfache Darstellung

· Seriosität

· Günstig aber gut einkaufen

· Sicherheit

· Mehr wissen
Gesprächsziele Mitarbeiter:
· Image vermitteln






MIN

· Informationsvermittlung






MIN

· Anliegen des Kunden herausfinden



MIN

· Ehrlichkeit







MIN

· Bedarf erfüllen






MIN

· Adresse notieren






MIN

· Begeisterung/Motivation vermitteln



MID

· Überzeugung vermitteln





MID

· Abschluss







MAX

· Befürworter gewinnen





MAX

Die Stufen des Verkaufsprozesses











5.2. 
Bedarfsermittlung

Die professionelle Bedarfsermittlung ist der Grundstein für den weiteren erfolgreichen Verlauf Deines Verkaufsgespräches.
Von den richtigen Fragen hängt ab, ob Du die nötigen wichtigen Informationen vom Kunden für die weitere Produktpräsentation und Nutzenargumentation erhalten hast.

Es reicht also nicht aus, dass gezielte Fragen in jedem Gespräch wichtig sind. Du musst auch wissen, was abgefragt werden muss. Mit der Frage: „Welche Informationen benötige ich von meinem Kunden/Interessenten?“  musst Du Dich als Verkaufsprofi auseinandersetzen, bevor Du zum Telefon greifst.

Wenn es Dir in der Bedarfsermittlung gelungen ist, die für den Kunden entscheidenden Punkte zu ermitteln, hast Du die halbe Miete eingefahren.
Baue Dir die von ihm genannten Punkte in Deine Präsentation ein. Spule nicht einfach alle aus Deiner Sicht wichtigen Argumente oder Leistungen ab, sondern nur Punkte, die für den Kunden wichtig sind.

Und vergiss nicht – die Bedarfsanalyse steht ganz am Anfang des Gespräches! Auch wenn Du meinst, sofort zu wissen, was der Kunde will – frage trotzdem weiter nach, denn die erste Produktpräsentation soll schon die Richtige sein.

Fragetechniken
Die richtigen Fragen zum richtigen Zeitpunkt eingesetzt, ersparen Dir böse Überraschungen im weiteren Verlauf eines Gespräches; Du erfährst Wichtiges vom Kunden und zeigst Interesse an Deinem Gesprächspartner.

Wer fragt, der führt!

Offene Fragen/W-Fragen
Was interessiert Sie denn genau an…?

Wie sind Sie auf uns aufmerksam geworden?

Was ist typisch für Ihre derzeitige Situation im Vertrieb?
Die offene Frage bringt Dir wertvolle Informationen. Du erfährst sogar wichtige Einzelheiten, nach denen Du gar nicht gefragt haben. Der Gesprächspartner kann seinen Gedanken freien Lauf lassen, da er diese Frage nicht nur mit „Ja“ oder „Nein“ beantworten kann.
Du lernst Deinen Gesprächspartner kennen und bekommst Einblick über sachliche Zusammenhänge.
Du gewinnst Zeit, um über Deine eigene Argumentation nachzudenken.
Alternativfragen:
Haben Sie sich bereits über verschiedene Systeme informiert oder beschäftigen Sie sich zum ersten Mal damit?

Wollen Sie nächste Woche einen Termin machen oder möchten Sie, dass wir uns nächsten Monat treffen?

Um eine Entscheidung zwischen zwei Alternativen zu erhalten, setzt man diese Fragetechnik ein. Die Alternativen müssen dabei:  akzeptabel sein und im gleichen Verhältnis zueinanderstehen.

Hypothetische Fragen:

Jetzt nehmen wir einmal an, alle von Ihnen genannten Anforderungen werden von xMid erfüllt – was genau müssen wir noch tun, um Sie als neuen Kunden zu gewinnen?

Diese Frage räumt zwar keine Hindernisse aus, aber umgeht sie. Man erhält Informationen darüber, was das Hindernis ist. Du sprichst über eine Entscheidung, die in der Zukunft liegt und bekommst hieraus 
ein Gefühl über die grundsätzliche Haltung Deines Gesprächspartners.

Begründende Frage:

Damit ich Ihnen das richtige Angebot machen kann, sagen Sie mir doch bitte, wie viele Mitarbeiter in Zukunft mit dem System arbeiten sollen?

Um zu vermeiden, dass sich ein Gesprächspartner ausgefragt fühlt, wird die Frage begründet. Dem Befragten wird automatisch klar, warum Du gefragt hast. Der Grund sollte einen Vorteil für den Interessenten darstellen und ihn zur Informationsübermittlung motivieren.
Columbo Frage:

Vielen Dank für das informative Gespräch, Herr …… Übrigens, kann ich mit einem guten Gefühl auf die Unterzeichnung des Angebots warten?

Diese Frage kommt für den Befragten unvorbereitet, was ihn zu einer spontanen und ehrlichen Aussage verleitet. Man platziert diese Frage am Ende eines Gespräches, nachdem der Partner seine Konzentration bereits abgebaut hat.

Rationale Frage:

Was genau möchten Sie in Ihrem Unternehmen mit Hilfe des Systems verbessern?
Die rationale Frage zielt auf Daten, Zahlen, Fakten ab, hinterfragt also fest definierte Dinge. Diese Frage Art ist wichtig, um rationale Informationen vom Gesprächspartner zu erhalten.

Emotionale Frage:

Ich spüre, irgendetwas stört Sie da noch, oder?

Diese Fragetechnik, die aus dem psychotherapeutischen Bereich stammt, fragt nach den Emotionen des Gesprächspartners. Du „taucht“ in den 6/7 – Bereich des Menschen, um unentdecktes hervorzuholen oder Ursachen für kritische Situationen zu erkennen.
Da der emotionale Anteil einer Kaufentscheidung sehr hoch ist (80%), ist diese Frage von besonderer Wichtigkeit.

Geschlossene Frage:
Sie haben vor, zunächst nur für das Reisebüro ..... xMid einzuführen?

Haben Sie sich bereits andere Mid- und Backoffice Systeme vorstellen lassen?

Auf diese Frage antwortet Dein Gesprächspartner in der Regel mit „Ja“ oder „Nein“. Man stellt geschlossene Fragen, um bestimmte Reaktionen oder Informationen vom Gesprächspartner zu erhalten.

Du gibst dem Gesprächspartner das Gefühl eines Dialogs.

5.3.  
Kundennutzenorientiertes Argumentieren

Sprühe bei der Präsentation der Dienstleistung/des Produktes nicht los, wie der Gärtner mit der Gießkanne. Nenne nur die Punkte, die für den Kunden wichtig sind (das hast Du ja vorher in einer ausführlichen Bedarfsanalyse erfahren!).

Es reicht aus, nur zwei oder drei Merkmale zu nennen, wenn Du die richtigen Argumente verwendest. Der Köder muss dem Fisch schmecken und nicht dem Angler!

Ein professioneller Verkäufer berücksichtigt in seiner Präsentation das Merkmal –Bedeutung - Nutzen Argumentation.

Merkmal:

Was ist das Produkt? Wie sind seine Eigenschaften?

Bedeutung/Vorteil:
Was genau zeichnet das Produkt aus? Z.B. auch gegenüber anderen Produkten? 

Nutzen:
Was nutzt das Produkt dem Kunden? Was kann er damit tun? Welches Bedürfnis des Kunden deckt das Produkt ab?

Praktisches Beispiel:

Merkmal:

Alleinstellungsmerkmal Verknüpfbarkeit
Bedeutung:

Alles ist mit allem verknüpfbar
Nutzen:
Sie können alle Vorgänge, Telefonate, Projekte, Dokumente, die mit dem Kunden zu tun haben, auf einen Blick erkennen.

Wie also formuliere ich ein Angebot: (aus der Sicht des Kunden!)
Das ermöglicht Ihnen…

Das bedeutet für Sie…

Dadurch sparen Sie….

Damit Sie besser…

Das hat den Vorteil für Sie…

Das garantiert Ihnen…

Das gibt Ihnen die Sicherheit…

Das erleichtert Ihnen…
5.4. Einwandbehandlung

Gute Ideen verkaufen sich in den seltensten Fällen von allein. In einem Verkaufsgespräch wirst Du immer auf Widerstand stoßen. Einwände des Kunden sind aber etwas ganz Normales. Mehr noch: Sie sind Signale eines gewissen Interesses. Kommen keine Einwände im Verlauf einer Verkaufsverhandlung, so ist das für mich jedenfalls ein Alarmsignal, denn: Wer Einwände äußert, hört zu und denkt mit.

Einwände werte ich als kleine Hilfeschreie des Kunden: „Helfen Sie mir, ich bin mir noch unsicher.“ Du hast die Pflicht, diese Einwände zu entkräften. Das ist eine der wichtigsten Aufgaben im Verkauf. Hätten die Kunden keine Einwände, bräuchten wir bald keine Menschen mehr, um solche Entscheidungen zu beeinflussen.

Deshalb sind Vorbereitung, Diplomatie, Feingefühl, Kundeninformation und gute Fachkenntnisse das Handwerkszeug, welches uns befähigt, unsere Kunden zu überzeugen. Und eine Portion Beharrlichkeit gehört auch dazu. Beharrlichkeit, nicht Aufdringlichkeit wohlgemerkt!

Wie begegnet man nun Einwänden?

Wenn der Kunde einen Einwand hervorbringt, dann:

· Unterbrich ihn auf keinen Fall und halte Kontakt!

· Höre aufmerksam und konzentriert zu.

· Zeigen Du sich interessierst (aktives Zuhören)

· Mache eine längere Pause, bevor Du antwortest.

Nachdem Du konzentriert zugehört hast, überlege Dir:
· Ist es ein Einwand oder eher ein Vorwand?

· Ist dieser Einwand tatsächlich ein Nachteil?

· Ist dieser Einwand für den Kunden überhaupt wichtig?

· Beruht der Einwand auf falschen Informationen?

Wenn Du eine überzeugende Antwort gefunden hast, gib dem Kunden zunächst eine Quittung des Gesagten:

· Sage, dass sein Einwand völlig berechtigt ist.

· Fasse den Einwand nochmals zusammen.

· Versuche den Einwand in eine Frage zu verwandeln, dadurch gewinnst Du auch Zeit zum Überlegen.

Erkläre den Sachverhalt ehrlich und gib dem Kunden eine nutzenorientierte Antwort in Form eines Lösungsvorschlags.

Nicht zu vergessen ist, die JA Reaktion des Kunden einzuholen. Somit stellst Du sicher, dass der Einwand auch tatsächlich entkräftet ist und sich nicht anschließend ein mulmiges Gefühl bei Deinem Gesprächspartner einstellt: „Der weiß wohl auf alles eine passende Antwort.“

Sprich ihn nochmals in seinem emotionalen Bereich an und frage:

Habe ich damit Ihre Frage beantwortet?

Habe ich Ihre Bedenken ausräumen können, ist es jetzt möglich...?
      Vorschläge für Einwand Quittierungen:
· Das, was Sie da sagen, nehme ich ernst, Herr…

· Ich kann verstehen, nachvollziehen, was Sie da sagen.

· Gut, dass Sie das ansprechen. Das ist auch ein wichtiger Punkt.

· Ich respektiere völlig, was Sie da gesagt haben.

· Danke für Ihre Ehrlichkeit/Offenheit.

· Herr…ich bin ehrlich zu Ihnen. Diese Frage habe ich erwartet.

5.5. Der Abschluss

Vielleicht hast Du im Laufe der Nutzenargumentation oder sogar schon eher Kaufsignale Deines Kunden überhört. Das wäre schade, denn dann hättest Du Dir das eine oder andere Argument sparen können und wärst nun direkt hier angelangt.

Doch wie erkennt man Kaufsignale?

· Frage nach den Leistungsmerkmalen:

Und dieser Preis ist nun inklusive Dienstleistung und aller Lizenzen?

· Fragen nach der Abwicklung:

Und Sie könnten wirklich nächsten Monat bei uns starten?

· Fragen zurzeit nach dem Abschluss:

Und wenn ich nach der Einführung dann Fragen habe, wie schnell reagieren Sie?

· Positive Äußerungen von anderen bekannten Nutzern

Ja, mein Kollege kennt Ihr System aus der vorherigen Firma und ist total begeistert.

· Darstellung der Produktverwendung

Wenn ich nur dran denke, wie schnell und einfach wir dann unsere Serien E-mailings versenden könnten….



WICHTIG!

Nach diesen Kaufsignalen grundsätzlich keine Produktvorteile mehr erläutern, sondern den Verkaufsabschluss einleiten. 

Der Mensch ist zu 90 % Impulstäter, d.h., wenn Du sein Bedürfnis nicht befriedigst, dann macht es ein anderer. 
Stelle Dir doch nur einmal vor, Du berätst einen Interessenten 30 Minuten lang zum Thema Mid- und Backoffice System und beschließt das Gespräch mit einem freundlichen „Gerne habe ich Sie informiert. Wir warten auf Ihren Anruf.“ Du hast weder Namen noch Adresse des Interessenten erfahren und bist Dir sicher, er wird wieder anrufen. 
Am nächsten Tag bekommt der Interessent persönlichen Besuch eines Mitbewerbers und unterliegt dem Angebot. Denke immer an die Aussage: Raus ist Aus!

Der Abschluss ist die logische Konsequenz aus einer professionellen Bedarfsanalyse. Durch Deine gezielten Fragen kannst Du genau den Prüfstein der Entscheidung herausfiltern, um mit den Vokabeln des Kunden und mit den von ihm bereits positiv bewerteten Nutzenargumenten eine Entscheidung herbei zu führen.

Die aktive Frage nach dem Abschluss erfordert Mut und Erfahrung. 
Bedenke bei Deinem Handeln, dass es das gute Recht eines Verkäufers ist, nach dem Auftrag zu fragen.
6. 
Angewandtes Telefonmarketing

6.1. Reklamationsbehandlung

Überlege Dir einmal, was Reklamationen sind: Emotional vorgebrachte Hinweise von Kunden, wie Du Dein Produkt noch weiter verbessern kannst, wo die Schwachstellen sind oder die Frage, wie Dein Produkt richtig zu benutzen sei.

Mache Dir auch bewusst: Du verlierst nicht nur diesen einen Kunden! Untersuchungen haben ergeben, dass positive Erfahrungen an ungefähr fünf weitere Personen weitergegeben werden, negative dagegen an doppelt so viele, ein Achtel davon sogar an mehr als zwanzig! Du verlierst also mit jedem unzufriedenen Kunden bis zu zwanzig potentiellen neuen Interessenten.

Richtig eingesetzt kannst Du mit der Reklamationsbehandlung sogar die Kundenbindung erhöhen. Ein Kunde, dessen Reklamation ordentlich bearbeitet wurde, ist nämlich etwa sechsmal treuer, als Kunden, mit denen Du nie etwas zu tun hatten.

Ziel muss es sein, gemeinsam mit dem Reklamierenden einen Weg zu finden, der für beide gangbar ist. Besonders bei Reklamationen musst Du Person und Sache trennen. Bleiben ruhig und sachlich, selbst wenn Du persönlich angegriffen wirst. 

Das Allerwichtigste:

Nicht unterbrechen! Die erste Regel lautet: Ausreden lassen. Höre ihm aufmerksam zu und aktiv zu und gebe auch hörbare Rückmeldungen, erwähn, dass Du mitschreibst.

Bestätige das Gehörte durch Rückkopplungsfragen und drücke Dein Verständnis für das Gefühl und das Verhalten des Kunden aus. Damit ist nicht gemeint, dass Du ihm in der Sache Recht geben.

Bitte um einen Augenblick Zeit, vervollständige die Telefonnotiz und suche Hintergrundinformation wie Schriftwechsel oder Daten im System. Lasse den Kunden spüren, dass Du dich wirklich mit seiner Reklamation beschäftigst.

Deine verständnisvolle Redeweise sollte sich durch die gesamte Reklamation ziehen. Keinesfalls schnippisch oder belehrend werden, sonst wirst Du dich mit diesem Kunden nie wieder abmühen müssen!

Erst jetzt hast Du die Möglichkeit, durch strukturierte Fragen das Gespräch einer Lösung zuzuführen. Vermeide dabei einschränkende Formulierungen. 
Der Anrufer möchte dich in den wenigsten Fällen zur Schnecke machen. Vielmehr will er eine Lösung und vor allem jemanden, bei dem er das Gefühl hat, gut aufgehoben zu sein.

Streiche während einer Reklamation Reizwörter wie „müssen“, „anderer Meinung sein“, „nicht können“ und ähnliches aus Deinem Vokabular.

Als nächstes solltest Du dann fragen, welche Lösungsmöglichkeiten Dein Kunde selbst wählt. „Was soll aus Deiner Sicht nach geschehen?“ ist eine Formulierung, mit der Du in der Regel recht konkrete – und auch verhandelbare! – Vorschläge erhalten, die vielleicht sogar genau das beinhalten, was Du selbst auch vorgeschlagen hättest, nur, dass auf diese Weise der Kunde die Genugtuung hat, dass seinen Forderungen nachgegeben wurde.

Umreiße jetzt Deine Vorgehensweise. Erkläre dem Kunden genau, was Du jetzt wie und bis wann machen wirst, und erwähne auch, dass Du Dich persönlich darum kümmern wirst. Dazu gehört auch, dass Du bis nach vollständiger Abwicklung des Vorgangs in Kontakt mit ihm bleibst. Zeige ihm, dass diese Lösung gut für ihn ist.

Sorge vor allem dafür, dass Deine Versprechungen und Zusagen, die Du jetzt machst, eingehalten werden! Wenn nämlich dabei etwas schief geht, verschlimmerst Du die Situation.

Als letztes dankst Du dem Kunden für seine Reklamation und sein Vertrauen. Sichere ihm zu, dass er für Dich und die Firma wichtig ist, und Du seine Verärgerung ernst nimmst. Dann bedankst Du sich, legst auf und beginnst sofort mit der Erledigung des Zugesagten!

6.2. Praxisbeispiele

Positiv formulieren!

Ich kann nicht um 16.00 Uhr.

· Lassen Sie uns doch um 15.00 Uhr miteinander telefonieren!
Nein, das ist falsch.

· Es gibt solche Systeme. Bei uns………

Dieses feature ist erst ab Mai in der neuen Version enthalten.

· Schon ab Mai ist …in der neuen Version enthalten.
Ich habe diese Unterlagen nicht zur Hand.

· Einen Moment bitte, ich hole mir diese Unterlagen gerne.

Dafür bin ich nicht zuständig.

· Frau/Herr…gibt Ihnen gerne dazu Auskunft. Ich kann Sie direkt verbinden.
Ich weiß es nicht.

· Ich werde mich erkundigen. Wann darf ich Sie zurückrufen?

· Dazu gibt Ihnen gerne mein Kollege Herr... nähere Auskunft. Darf ich Sie verbinden?

Das ist kein Problem.

· Das machen wir gerne.

· Das ist ganz einfach.

· Gerne.

Wie war Ihr Name?
· Bitte nennen Sie mir doch Ihren Namen noch einmal. Ich habe Ihn vorher nicht richtig verstanden.
Heute geht es nicht mehr.

· Sie hören/lesen von uns in….

Sind Sie noch da?

· Danke fürs Warten Frau/Herr….

Da muss ich nachschauen.

· Dies schaue ich gerne für Sie nach.

Frau/Herr…ist schon weg.

· Frau/Herr ist heute/morgen ab……wieder erreichbar.

Da haben Sie mich nicht richtig verstanden.

· Ich habe mich nicht richtig ausgedrückt.

Das geht überhaupt nicht.
· Können wir Ihnen einen anderen Vorschlag machen?

Weichmacher: WEGLASSEN!

· Konjunktive: bräuchte, könnte, dürfte

· Denk ich mal
· Sag ich mal

· Haben Sie vielleicht

· Nicht besonders

· Nach meiner Information

· Nach derzeitigem Info Stand

· Wie wär’s 

· So genannte 
Geschafft! 

Herzlichen Glückwunsch!
Abschließend möchte ich Dir noch folgendes mit auf den Weg geben: 
Vergiss bitte nie, dass Dein Gesprächspartner ein Mensch mit Stärken und Schwächen ist, genauso wie Du.

Unterschätze nicht die Wichtigkeit der Freundlichkeit, womit nicht gemeint ist, dass Du Deinem Kunden hinten „reinkriechen“ sollst, sondern gemeint ist, die Freundlichkeit in der Kombination mit Selbstbewusstsein und all den anderen wichtigen Dingen, die für das Persönlichkeitsprofil eines erfolgreichen Verkäufers wichtig sind.

Einfluss auf Entscheidungen und auf viele andere Dinge zu nehmen heißt, aktiv daran teilzunehmen und sein Bewusstsein dafür zu sensibilisieren.

An unseren Diskussionen und Übungen lassen sich viele wesentliche Erkenntnisse ableiten, die für Deine Aufgabe, am Telefon oder in persönlichen Gesprächen, Kunden zu gewinnen und zu begeistern, entscheidend sind.

Bei dieser Aufgabe möchte ich Dir unterstützend zur Seite stehen, also rufe mich gern jederzeit an, wenn Du Fragen oder Schwierigkeiten in diesem Bereich haben solltest.
Bis dahin verbleibe ich, mit herzlichem Dank für Deine rege Teilnahme

mit vielen Grüßen 
Daniela Gerdes
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