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Einfach e klar  verstandlich: So gewinnen Sie Kunden!

Vorwort
Lieber Leser, liebe Leserin,

wann haben Sie zum letzten Mal mit einem Kunden telefoniert? Oder ihm sogar
etwas am Telefon verkauft? Telefonmarketing ist fur viele Unternehmer eine echte
Herausforderung, die sie konsequenterweise oft meiden. Doch der persénliche
Anruf ist in Wirklichkeit eine echte Gelegenheit, die Sie nutzen sollten.

Denn Menschen wollen nicht durch unpersonliche Werbebriefe, Prospekte oder
Mailings Uberzeugt werden. Sie wollen durch Menschen Uberzeugt werden. Und
das Telefon stellt diese personliche Beziehung her. Es schafft die direkte Verbin-
dung zwischen lhrem Kunden und Ihnen. Am Telefon kénnen Sie den wirklichen
Bedarf lhres Kunden ermitteln, ein neues Produkt tberzeugend vorstellen oder
dem Kunden einen neuen Vorteil bieten. Und Sie haben die Méglichkeit, die Be-
findlichkeit Ihres Kunden unmittelbar einzuschatzen und Einwande sofort zu be-
handeln.

Scheuen Sie sich daher nicht, zum Hérer zu greifen und lhre Kunden direkt anzu-
rufen. Wie das geht, was Sie dabei alles beachten missen und mit welchen Tech-
niken Sie erfolgreich sind, erfahren Sie in diesem Ratgeber.

Ich halte das Telefon flr das am meisten unterschatze Medium im Verkauf und
Vertrieb und kann Ihnen sehr ans Herz legen, das zu andern.

Viele GriiBe von Ihrem Telefontrainer,
Dr. Christian Schmid-Egger
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Verkaufen am Telefon

Das Telefon ist ein anspruchsvolles Kommunikationsinstrument. Die meisten von
uns nutzen es mehrfach am Tag oder sind sogar per Handy im fast standigen Kon-
takt mit anderen Menschen. Und doch findet der Kontakt nur Uber die Stimme
statt. Wir héren unser GegenUlber, doch wir sehen ihn oder sie nicht. Wir achten
auf Feinheiten der Modulation, der Stimme oder des Ausdrucks, doch wir kbnnen
bestenfalls vermuten, was der andere gerade wirklich tut, denkt oder fuhlt.

Und hier sind wir gleich bei der wichtigsten Besonderheit des Telefongesprachs.
Uns steht nur eine Ebene der Kommunikation zur Verfigung, namlich unser Hor-
sinn. Doch das reicht uns bei weitem nicht. Normalerweise nutzen wir weitere
Sinneskanale, vor allem unseren Sehsinn, um ein Gesprach zu fuhren. Doch dieser
fehlt im Telefongesprach vollstandig.

Doch in einem normalen Gesprach héren wir nicht nur zu. Wir beziehen standig
zahlreiche Informationen aus dem, was wir sehen kdnnen. Dauernd beobachten
wir die Kérpersprache, das Verhalten oder den Ausdruck unseres Gegentbers und
interpretieren daraus, wie er auf das Gesprach reagiert. Runzelt ein Kunde bei-
spielsweise in einer bestimmten Phase des Verkaufsgesprachs die Augenbrauen,
verschrankt die Hande vor der Brust und bekommt einen ablehnenden Gesichts-
ausdruck, wissen wir, dal3 gerade etwas schief gelaufen ist. Genauso registrieren
wir, wenn er erfreut die Augenbrauen hebt und grinst, wenn wir den Preis nennen.
Dann wissen wir, daB3 wir mehr hatten verlangen kénnen.

Diese Prozesse laufen weitgehend unbewusst ab, aber Sie begleiten unsere Kom-
munikation permanent. Forscher haben herausgefunden, daB nur zwanzig Prozent
aller vermittelten Informationen in einem Gesprach tber den Inhalt kommt, also
Uber das, was wir in Fakten, Argumenten und sonstigen Informationen aussagen.
Den Ubrigen Anteil von achtzig Prozent an einem Gesprach stellt der nicht sprach-
liche Anteil, also die Korpersprache, die Mimik, die Gestik und auch die Stimme,
die Tonlage und die Modulation. Der Anteil der Stimme betragt dabei ebenfalls
etwa 20 Prozent..

Im Klartext bedeutet dies: In einem Verkaufsgesprach beeinflussen wir als Ver-
kaufer den Kunden zu achtzig Prozent Uber unsere Person, und nur zu zwan-
zig Prozent Uber den Inhalt, also Uber das Produkt. Das glauben Sie nicht? Dann
Uberlegen Sie doch mal genau, wie lhre letzten groBeren Einkdufe abgelaufen
sind. Was hat Sie letztendlich bewogen, zu kaufen oder den Laden ohne Produkt
wieder zu verlassen? Ganz oft ist die Person des Verkaufers oder die Umgebung
ausschlaggebend dafur.
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Die Telefon-Falle

Doch was passiert am Telefon? Dort haben wir nur zwanzig Prozent Inhalt und
20 Prozent Stimme zur Verfigung. Was ist mit den fehlenden sechzig Prozent
nicht sprachliche Kommunikation? Kénnen wir darauf verzichten? Geht es hier
auch ohne Koérpersprache? Wird der Inhalt etwa wichtiger als in einem direkten
Vieraugengesprach?

Nein, es ist dramatischer. Wir orientieren uns weiterhin an der zwanzig/zwanzig/
sechzig-Regel. Doch da wir am Telefon praktisch keine Kérpersprache mitbe-
kommen, erganzen wir die fehlenden sechzig Prozent unbewusst fur uns selbst.
Dazu interpretieren wir einfach die wenigen Informationen, die uns zur Verfligung
stehen und schliessen daraus, was wir Uber die Befindlichkeiten des Gegenibers
glauben.

Doch das ist eine bereits eine der wichtigsten Fallen beim Telefonieren. Denn Fehl-
interpretationen sind vorprogrammiert. Schon kleine Unstimmigkeiten kd&nnen
ausreichen, um beim Telefonpartner groBe Irritationen hervorzurufen. Harmlose
Missverstandnisse kénnen sich zu groBen Verwerfungen entwickeln. Aus diesem
Grund ist es so wichtig, daB3 Sie die Beziehungsebene am Telefon kontrollieren
und standig darauf achten, was beim Gesprachspartner alles passiert. Denn nur so
kénnen Sie sicher sein, daB lhre Absicht im Gesprach auch erreicht wird.

Doch was kénnen Sie konkret tun, um ihre Beziehungsebene und Ausstrahlung zu
beeinflussen? Kontrollieren Sie zuallererst ihre eigene Kérpersprache am Telefon.
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Wie gehen Sie mit Einwanden um?

Als wichtigste Regel in der Einwandsbehandlung gilt, dass jeder Einwand behan-
delt werden muss. Andernfalls droht ein Abbruch des Telefonats. Fragen Sie daher
genau nach, was den Kunden stért. Manchmal mussen Sie mehrfach nachfragen,
weil Kunden nicht sofort mit dem Einwand herausriicken. Vielen Menschen ist es
zum Beispiel peinlich, zuzugeben, daB3 Ihnen ein Produkt zu teuer ist. Fragen Sie
daher gezielt nach, ob der Preis passt, wenn Sie einen solchen Fall vermuten.

Wenn Sie wissen, um was es geht, sollten Sie den Einwand entkréften. Gehen Sie
auf die wirklichen Einwénde, Bedenken und vielleicht auch Angste des Kunden
ein. Entkraften Sie diese wirklich und Gberzeugend. Wenn lhnen das nicht gelingt,
kénnen Sie vielleicht auf ein anderes Produkt oder eine andere Strategie auswei-
chen. Verspielen Sie jedoch nicht das Vertrauen Ihres Kunden. Wenn Sie in der
angefragten Zeit nicht liefern kénnen, sollten Sie das sagen. Auch wenn der Kunde
den Preis wirklich nicht zahlen will oder kann, sollten Sie den Kunden nicht weiter
Uberreden wollen.

In den meisten Féllen lassen sich Einwande entkraften. Wenn Sie lhre Produkte
gut kennen, wird Ihnen daher auch eine Losung einfallen. Notieren Sie schwierige
Einwande sowie eine gute Losung unbedingt auch in der Telefoncheckliste, damit
Sie wenigstes beim ndchsten Mal eine passende Antwort haben.

Ein Einwand
ist oft nyy die Bitte,
es noch einmal,
aber verstg andlicher
2u erkléirent
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Verkaufen am Telefon?

Das kann ich nicht.
Das geht mit unseren Produkten nicht.
Unser Service kann am Telefon
nicht erklart werden.

... und das Killer-Argument:
Das haben wir noch nie gemacht!

Alles Unsinn! Vorurteil!
Vorgeschobene Griinde!

Es klappt immer, wenn Sie es nur wollen!
Das zeigt der Erfolgstrainer Dr. Christian
Schmid-Egger in diesem Ratgeber.

~Erstaunlich, wie einfach es geht” - so ein

Leser ...

.. «ich hab’ nur jahrelang nicht begriffen, was ich tun
muss, um meine Telefon-Angst zu lGiberwinden.”

Dr. Christian Schmid-Egger ist ein Trainer mit jahrelanger
Erfahrung in erfolgreichen Verhandlungen, die sowohl
personlich als auch telefonisch gefiihrt werden kénnen.

Die aus vielen Seminaren stammende Praxisnahe hilft
lhnen, die Tipps sofort umzusetzen und schon ab morgen
erfolgreicher Ihre Kunden am Telefon zu gewinnen und
zu Uberzeugen.

Erfolg ist eine Frage des Wissens!
Dies zeigt dieser Ratgeber eindrucksvoll.
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