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Erfolgreich verkaufen (Teil 2)

Der Kunde hat leider keine Wahl, ob er Frau Unfreundlich oder Frau Freundlich antrifft. Er
ruft an, Ihre Telefonistin Frau Freundlich meldet sich spatestens beim dritten Klingelzeichen:
»Guten Morgen, Fachhandel Schneider und Séhne. Mein Name ist Monika Freundlich. Was
kann ich flr Sie tun?«... »lch heiBe Schnell und méchte mit Herrn Fix sprechen!«. »Sehr
gern, Herr Schnell, ich verbinde Sie mit Herrn Werner Fix!« Der Kunde spiirt von Anfang an:
Hier kiimmert man sich sehr zuvorkommend um mich.

nter den Zuhdrern gibt

es immer Menschen,

die ein ganz anderes
Verstandnis von dieser Welt
haben als Sie. Akzeptieren
Sie, dass es andere, nicht zu
verandernde Welten gibt und
versuchen Sie in diese Welten
vorzudringen. Sie telefonie-
ren erfolgreich, wenn Sie in
der Lage sind andere zu ge-
winnen und zu Uberzeugen.
Wenn Sie in der Lage sind das
»Nein« lhres Kunden in ein
»Ja« zu verwandeln und mit
richtigem Sprechtempo und
guter Stimmlage Wirkung auf
Menschen auszuiiben.

Geben Sie lhrem Ge-

sprachspartner, der bei lhnen
anruft ein klares
Bild von sich. Da-
zu gehort unter
anderem die Ver-
meidung  von
weitschweifigen
Vorreden. Ma-
chen Sie genu-
gend Pausen, da-
mit  lhr  Ge-
sprachspartner
mitschreiben
kann. Erfragen
Sie den exakten
Namen des An-
rufers und nen-
nen Sie diesen
angemessen oft
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wahrend des Dialogs. Und -
lacheln Sie, man kann es ho-
ren! Wer am Telefon raucht,
isst, trinkt oder den Telefon-
hérer als  werster  hin-
schmeiBt« zeigt hierdurch
sein fehlendes Interesse an
dem Kunden.

Konfliktlésende
Formulierungen

Was kann man heute so al-
les am Telefon fir konflikt-
auslésende Formulierungen
horen? Hier einige Beispiele:
»lch stelle ‘mal durch.« Bes-
ser ist jedoch: »Danke schon
fur thren Anruf, Herr Schulte,
dieses Projekt bearbeitet Frau

Gabriele Freundlich bei uns.«
»Wie war Ihr Name noch
mal?« Was soll der arme Kun-
de darauf antworten? — Er
lebt ja noch! Bitte tberlegen
Sie auch welche Pausenmusik
Sie lhren wartenden Anrufern
zumuten, wahrend Sie versu-
chen ihn zu verbinden. Der
Song »I'm always searching«
ist hier nur eine besonders
brutale Variante, Die »Wo-
rum geht es«-Frage der Se-
kretarin: Viele Anrufer, die et-
was verkaufen wollen, trifft
diese Frage wie ein Keulen-
schlag. Sie stammeln dann
wirres Zeug, weil sie auf die-
se Frage nicht vorbereitet wa-
ren. Meistens erkennt dann
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die Sekretarin lhre Absicht
und blockt freundlich aber
bestimmt ab. Sie tduscht bei-
spielsweise Interesse vor, in
dem sie sagt: »Das ist sehr
interessant, Herr Kréger. Bitte
sind Sie doch so nett und
schicken mir erst einmal eini-
ge Unterlagen. Wir rufen Sie
dann zurtick!«. Peng! Und
schon hat sie ihrem Chef
wieder einen lastigen Ver-
kdufer »vom Hals gehaltenx.

Fazit

Viele Unternehmen rea-
gieren nur noch, statt zu
agieren. Die einfachste Me-
thode ist bei vielen Unterneh-
men ziemlich in Vergessen-
heit geraten — das Telefonie-
ren! »Aktives« und kunden-
orientiertes telefonieren will
jedoch trainiert sein.
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