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Wie auch am Telefon schnell der Funke
Uberspringt, erlautert Verkaufstrainerin
Sandra Schubert.

B Wenn das Telefon klingelt, dann schieben Sie den aktuel-
len Vorgang beiseite. Atmen Sie tief durch - und sobald
Sie das Gesprach annehmen, konzentrieren Sie sich voll
und ganz auf den Anrufer.

Schaffen Sie bereits beim ersten Telefonat eine solide
Basis flir das darauffolgende Geschéaft. Wenn Sie eini-
ge wichtige Informationen im Gespréch erfragt haben,
dann fassen Sie die wesentlichen Aussagen des Anru-
fers mit eigenen Worten zusammen. So holen Sie sich
das Ja des Kunden zu lhrer Schilderung seines Bedarfs
beziehungsweise sein Einverstandnis dazu, wie Sie wei-
ter vorgehen wollen.

Nutzen Sie die Magie der Sprache auch am Telefon.
Erzeugen Sie Bilder im Kopf des Anrufers. Mit etwas
Ubung kénnen Sie die geeignete Gesprachsebene gut
aus den Worten des Anrufers heraushdéren und so die ei-
gene Wortwahl justieren.

lhre eigene Leidenschaft entscheidet darliber, wie |h-
re Stimme klingt und wie lebendig die Satzmelodie ist.
Nichts ist so langweilig, wie ein trdge dahinstromender
Gesprachsfluss. Sorgen Sie fiir Abwechslung, indem Sie
den Anrufer vom ersten Moment an mit einbeziehen -
das geht am besten mithilfe von Fragen.

B Lebendige Geschichten zur Marke, zum Produkt und zu
zufriedenen Kunden gehéren ins Repertoire eines jeden
Top-Verkéufers. Sie heben sich dadurch angenehm von
polierter Verkaufsrhetorik und weichgespllten Marke-
tingaussagen ab.

Nichts ist so ansteckend wie ein erfrischendes Lacheln
- das hoért man auch am Telefon - und nichts so Uber-
zeugend wie ein gut gelaunter Gesprachspartner. Sie
mussen dabei nicht zum Komiker werden oder kiinstlich
Heiterkeit vortduschen. Behalten Sie sich lhren natirli-
chen Humor. Es gibt genligend witzige Situationen, bei
denen Sie spontan gemeinsam lachen kénnen.

Sorgen Sie immer wieder flir Aha-Momente, zum Beispiel
mit einer wichtigen Zusatzinformation gleich nach dem
Telefonat per E-Mail. Oder schicken Sie die versproche-
nen Unterlagen einen Tag friiher. Halten Sie mehr, als Sie
versprechen. Damit heben Sie sich von vielen Mitbewer-
bern positiv ab. <
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Leserfrage

Ich habe eine spezielle Frage zum Angebotsmanage-
ment. Bei uns gilt die Devise, dass man immer
anbieten sollte, wenn angefragt wird, auch dann,
wenn die Erfolgschancen gering sind oder wir sogar
schon wissen, dass der Auftrag an einen Mitbewerber
geht. Das wird so begriindet, dass man sich zum
einen damit in Erinnerung hélt und als zuveriassig gilt
und zum anderen, dass man den potenziellen Kunden
nicht briiskieren solle. Was ist Ihre Meinung dazu?
(Felix F., Berlin)

Aus der Redaktion

Es bringt lhnen keine Vorteile, wenn Sie anbieten, ob-
wohl Sie keine Chancen haben - oder wenn Sie sogar
schon wissen, dass der Auftrag anderweitig vergeben
wird. Sofern Sie keine Méglichkeit mehr haben, die Ver-
gabe positiv zu Ihren Gunsten zu beeinflussen, ist jedes
geschriebene Angebot vertane Zeit.

Um sich positiv in Erinnerung zu behalten, gibt es bes-
sere Méglichkeiten: Zum Beispiel, indem Sie mit dem
Kunden dartiber sprechen, was er in Zukunft plant und
wie Sie ihn dabei unterstitzen kénnen.

Wenn Sie die Vorgabe haben, immer anzubieten - egal
wie gering die Chancen sind - dann sprechen Sie mit
Ihrem Vorgesetzten und lhren Kollegen dartiber in ei-
nem separaten Meeting. Falls lhnen durch die bisherige
Praxis Vorteile entstanden sind — zum Beispiel tatsach-
lich eine spéatere Auftragsgewinnung - dann |&sst sich
das belegen und nachvollziehen. Falls Sie aber immer
wieder bei denselben potenziellen Kunden angeboten
und noch nie einen Auftrag bekommen haben - wozu
sollte die Arbeit gut sein?

Es gibt tatsachlich einige Verkaufstrainer, die dazu raten,
bei geringen Erfolgschancen ein Angebot zu erstellen -
und zwar mit moglichst geringem Aufwand. Dieser Rat
ist ebenfalls kritisch zu sehen: Denn mit jedem Angebot
hinterlassen Sie einen Eindruck beim Kunden. Wenn Sie
ein 0815-Angebot abliefern, dann werden Sie auch als
0815-Lieferant eingestuft. Deshalb der dringende Rat:
Sagen Sie dem Anfrager freundlich ab und begriinden
Sie lhre Absage, wenn Sie keinerlei Erfolgschancen se-
hen oder er Ihnen sogar schon zu verstehen gibt, dass er
nur ein Alibiangebot benétigt, um auf die vorgeschriebe-
ne Mindestzahl von Angeboten zu kommen. <

Haben auch Sie eine Frage?
Wenden Sie sich an die Redaktion AuBendienst
Informationen, Tel. 0761 898-3031, Fax 0761 898-3112,
E-Mail: aussendienst-informationen@haufe-lexware.com.
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