Einleitung: Von Mensch zu

Mensch

.Den Menschen gewinnen - und dann am Telefon mehr ver-
kaufen”: Das ist die Einstellung, die Sie zum erfolgreichen Tele-
fonverkdufer macht. Wir — die Autoren - sind der festen Uber-
zeugung: Erst kommt der Mensch, dann das Verkaufen. Wer nur
verkaufen will — chne Ansehen der Person, ohne Beziehungsauf-
bau, ohne den Willen, den Anderen in seinem So-Sein zu akzep-
tieren, wird nur kurzfristig erfolgreich sein.

Viele Gesprachsleitfaden fir das Verkaufsgesprach am Telefon
definieren das Telefonat als relativ statisches Gebilde, bei dem
der Verkdufer einem bestimmten Schema folgen soll. In diesem
Buch verfolgen wir einen flexibleren Ansatz: Wir verstehen jedes
Kundengesprach als einmalige Interaktion zwischen zwei Men-
schen, von denen der eine etwas verkaufen will, aber nicht {im-
mer) weill, ob der Gesprachspartner dies auch wiinscht. Und der
andere soll etwas kaufen, ohne dass er dies im Moment des An-
rufs schon beabsichtigt. Aus dieser grundlegenden Konstellation
heraus ergibt sich die Einmaligkeit eines jeden Telefonats und
die notwendige Einstellung des Telefonverkdufers, den Ge-
spréchspartner zuallererst als Menschen wahrzunehmen - und
dann als potenziellen Kaufer.

Erst der Mensch - dann der Kaufer

Damit wir uns nicht missverstehen: Sie missen verkaufen, Sie
sollen verkaufen. Das schaffen Sie am besten, wenn Sie zum
spateren Kaufer von Anfang an eine menschliche Beziehung auf-
zubauen versuchen.

Eine Geschichte verdeutlicht dies — sie stammt von einem unse-
rer Kunden, dem Geschaftsfiihrer eines Calicenters. Dieser hatte
seine Telefonverkdufer angehalten, jedes Kundengespréch mit
dem Satz zu beenden: ,lch wiinsche Ihnen noch einen erfolgrei-
chen Tag!” Im Rahmen einer Werbekampagne hatte er angek(in-
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digt, jedem Kunden ein Prasent zuzusenden, wenn ein Mitarbei-
ter seines Callcenters ein Gesprach nicht mit diesem Satz been-
den wuirde. In einem Seminar erzdhlte uns der Geschaftsfihrer
dann von einem Mitarbeiter, der einen Tag nach der Werbeaktion
diesen Satz aus seinem Gesprachsleitfaden entfernt habe: ,Wa-
rum soll ich mich jetzt noch so verabschieden, ich sage ,Auf Wie-
derhéren’, und fertig. Was soll das Brimborium!” Kunden, die
nicht wussten, dass jene Aktion zeitlich befristet war, und dem
Mitarbeiter mitteilten, dass sie sich schon auf das Geschenk freu-
ten — er hatte ja jenen Abschlusssatz nicht gesagt - entgegnete
er: ,Tut mir Leid, diese Aktion ist langst abgelaufen.” Nun konnte
er sich wieder seinem eigentlichen Geschaft widmen, dem Ver-
kaufen.

Die Geschichte zeigt: Wenn Kundenfreundlichkeit und Kunden-
orientierung nicht durch die innere Einstellung des Telefonver-
kaufers begrindet und legitimiert sind, sind sie so gut wie wert-
los. Der Telefonverkaufer in der Geschichte sah seine Kunden
wahrscheinlich als Moglichkeiten, sein Gehalt zu verdienen, die
Provision zu steigern, eben als Kaufer, nicht als Menschen. Doch
es muss genau anders herum ablaufen: Sie miissen sich die in-
nere Einstellung erarbeiten, dass Sie es auf der andere Seite der
Leitung mit einem Menschen zu tun haben. So gewinnen Sie den
Menschen - und dann den Kaufer.

Der wichtigste Mensch auf der Welt

Es ist wie bei der Entstehung von Freundschaften: Der beste
Freund ist nicht der beste Freund, weil man sich vor dem ersten
Aufeinandertreffen vorgenommen hat, diesen Menschen jetzt
zum besten Freund gewinnen zu wollen. Und die gute Geschafts-
beziehung ist nicht unter dem Motto entstanden: ,Den mache
ich mir jetzt zum Geschéaftsfreund!” Vielmehr flihren das unvor-
gingenommene Kennenlernen und das ehrliche Gesprach zu
dem, was man ,tiefe Freundschaft” nennt.

Beim Telefonverkauf, wie wir ihn verstehen, geht es also nicht
um den funktionalen Beziehungsaufbau, bei dem Kontakt zu ei-
nem Menschen aufgenommen wird, weil man sich von den Rol-
len und Funktionen, die dieser innehat, einen Vorteil erhofft - hier
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von seiner Rolle als ,Kaufer”. Vielmehr geht es um den persénli-
chen Beziehungsaufbau. Und dazu missen Sie den Kunden fir
die Zeit des Telefonats zu lhrem wichtigsten Gesprachspartner
machen: Hier und heute, jetzt im Telefonat, ist er fur Sie der
wichtigste Mensch der Welt. Und den wichtigsten Menschen auf
der Welt behandelt man ehrlich, man will glaubwirdig und au-
thentisch wirken, man lasst sich auf ihn ein, will ihm helfen, ihm
einen Nutzen bieten, sein Problem I&sen.

R A I N T W 3 R P e E I e S R AR RS
Pra)us-Tlpp Telefonieren Sie von Mensch zu Mensch

Telefonate von Mensch zu Mensch sind moglich, wenn es fir
die Zeit des Telefonats nicht um thre Welt, um lhre Wiinsche,
Erwartungen und Hoffnungen geht - sondern um die Welt des
Gespréachspartners, um seine Winsche, Erwartungen und Hoff-
nungen. Sein Universum steht im Mittelpunkt, nicht das lhre.

Auf ,, Treu und Glauben”

Beim Telefonverkauf zahlen in erster Linie Vertrauen und Verléss-
lichkeit — sofern der langfristige und dauerhafte Verkaufserfolg
das Ziel sein soll. Dabei kommt das Vertrauen nicht von allein -
es will vielmehr erarbeitet sein. Die Basis ist eine gute Bezie-
hung, die auf gegenseitiger Sympathie fuldt. Dies ist vor allem
deshalb notwendig, weil am Telefon haufig erklarungsbedirftige
Produkte verkauft werden — und eben Versprechungen und damit
Hoffnungen. Hoffnung auf Lieferfahigkeit, auf Qualitat, aut Ge-
nauigkeit, auf Servicefahigkeit. All dies kdnnen Sie nicht zeigen,
am Telefon auch nicht beweisen, indem Sie dem Gesprachspart-
ner schwarz auf weil} eine Statistik vorlegen. Sie sind zuriickge-
worfen auf sich selbst, Ihre Stimme, lhre Uberzeugungskraft.

Sie missen darum in der Lage sein, sich in den Kunden hineinzu-
versetzen, seine Perspektive einzunehmen, ihn zu 6ffnen, in ihn
hineinzuhéren, um ihn und seine Gedankenwelt zu verstehen.
Und das von Anfang an, in der Phase des Kennenlernens. Dabei
hilft jene Einsteliung, die Kundenwelt zum Mittelpunkt auch lhrer
Welt zu machen. Dann ist es mdoglich, dass der Kunde und Sie
Gemeinsamkeiten erfahren und erfiihlen, fireinander Vertrauen
empfinden. Die Schnittmenge zwischen seiner Welt und lhrer
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Welt wird groRer. Der Gesprachspartner spurt Ihr innerliches Be-
teiligtsein an seiner Situation. SchlieRlich akzeptiert er Sie - als
Mensch und als Verkdufer. Und erst dann kénnen Sie im verste-
henden Gesprach die Motive des Kunden erfassen und daraus
Lésungen zu seinem Vorteil und Nutzen entwickeln,

Sicherlich wéchst das Vertrauen mit der Ldnge der Kundenbezie-
hung, die Grundlage aber schaffen Sie im ersten Kontakt. Und
darum ist die Vorbereitungsphase — wir beschéftigen uns damit
im ersten Teil dieses Buches — so ungeheuer wichtig.

Auf lhre Glaubwiirdigkeit kommt es an

In den hdchst vergleichbaren Markten, in denen sich die meisten
Telefonverkdufer bewegen und behaupten muissen, entscheidet
Gber Erfolg und Misserfolg die Persdnlichkeit desjenigen Verkau-
fers, der am glaubwiurdigsten ist. lhre Kunden wollen sich sicher
sein, dass das, was Sie sagen, mitteilen und versprechen, auch
stimmt und von lhnen eingehalten wird. Wenn sich lhr Kunde
Oberredet oder gedréangt fihlt — ob nun zu Recht oder zu Unrecht
-~ haben Sie ihn schon verloren. Er verweigert den Abschluss
oder bestraft Sie mit harten Einwanden und gar mit der Stornie-
rung des Auftrags. Mit diesen Verhaltensweisen spiegeln Kunden
das Druckverhalten des unsensitiven Telefonverkaufers, sie rea-
gieren auf den Hochdruckverkaufer mit Gegendruck.

52 Ze ) i s i e RS AR Z % R IR
Praxis-Tipp: Bieten Sie den Menschen eine
Problemlosung an

Unserer Erfahrung nach bauen Sie Glaubwirdigkeit dann auf,
wenn es |hnen gelingt, vom Kunden nicht primar als jemand
wahrgenommen zu werden, der ihm etwas verkaufen - oder
.andrehen” — will, sondern als Mensch, der ihm in der Eigen-
schaft als Verkaufer einen Nutzen und eine Problemiésung an-
bietet.
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Ilhnen auch einige exemplarische Telefonskripte an die Hand
geben.

In eingestreuten Exkursen vertiefen wir wichtige Einzelaspekte.
Hinzu kommt: Wo immer moglich, gestalten wir unser Buch pra-
xisorientiert. Unsere Praxis-Tipps bieten sofort umsetzbares Wis-
sen, immer wieder werden wir Sie bitten, das Gelesene auf lhre
persénliche Situation zu beziehen. Die Kapitel schlieRen wir zu-
meist mit einem Test ab, damit Sie prifen kdnnen, ob und was
Sie an |hrem bisherigen Telefonverhalten dndern sollten.

Bevor es nun so richtig losgeht, noch folgende Anmerkung: Wir,
Autorin und Autor, haben lange Uberlegt, wie wir Sie, unsere Le-
serinnen und Leser, ansprechen sollen. Damit unser Text besser
lesbar ist - und die doppelgeschlechtliche Ansprache behindert
den Lesefluss unserer Meinung nach -, haben wir uns fir eine
Anrede entschieden, namlich die mannliche. Wir bitten Sie dafir
um Verstandnis und versichern lhnen, dass mit ,Kunden” auch
JKundinnen” und mit , Telefonverkaufern” auch ,Telefonverkaufe-
rinnen” gemeint sind.

Ricarda Zartmann und Lothar Stempfle
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