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Das Loch in der Wand verkaufen

Klaus-J. Fink gibt wertvolle Ratschlage zur erfolgreichen Telefon-Akquise

LAUF (Nimmer-)Wiederhéren!” Schon wieder ein Anruf,
und schon wieder eine Absage! Welcher Verkaufer hat
das nicht schon erlebt?!. Klaus-J. Fink, der Experte fir
telefonische Neukundengewinnung und Trainer des
Jahres 2002 erlédutert, mit welcher inneren Einstellung
Verkéufer an die Kaltakquise herangehen mdissen. “

Wie motiviere ich mich, den Horer in die Hand zu nehmen?

Klaus-J. Fink: In nahezu allen Branchen wird das Geld
am Telefon verdient — beim Kunden wird es nur noch
abgeholt. Sie kdnnen eine noch so charismatische
Ausstrahlung besitzen, in lhrer Prasentationstechnik
perfekt sein, Uber eine hohe Identifikation mit Ihrem
Produkt oder Dienstleistung verfligen — wenn Sie keine
Chance haben sich beim Kunden vorzustellen, nutzen
Ihnen diese Qualifikationen wenig. Machen Sie sich
deshalb bewusst, dass der effiziente Einsatz des Telefons
der entscheidende Erfolgsfaktor far lhre
Neukundengewinnung ist. Eine positive Grundeinstellung und eine hohe psychische
Stabilitat sind Vorraussetzung, um diese anspruchsvolle Téatigkeit zu bewdltigen. Mein
Tipp: Halten Sie lhre Aktivitaiten (Wéhlversuche/Kontakte) schriftlich fest — jedes
~Kunden-Nein“ bringt Sie ndher an das nachste ,Ja"“.

Und nach dem ,,Hallo* ? Wie geht es mit dem Telefonat weiter?

Klaus-J. Fink: Die ersten drei Sekunden der Verstdndigung sind
eine der schwierigsten Phasen des Gesprachs. Es ist besser, erst den
Kunden mit seinem Namen zu begriiRen und dann den eigenen
Namen und den Unternehmensnamen zu nennen. So Uberbriicken
Sie die ersten kritischen Sekunden und verhindern die Rickfrage
,Wie heilRen Sie? Von welchem Unternehmen sind Sie?*.
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Wie Uberzeuge ich den Kunden?

Klaus-d. Fink: Verkaufen Sie
in der Wand! Reden Sie also
Dienstleistungen, sondern
Vorkenntnisse Sie Uber die zu
spezifischer koénnen Sie

keine Bohrmaschine, sondern das Loch
nicht Uber Produkte und
Uber Nutzen und Loésungen. Je mehr
akquirierende Zielgruppe haben, desto
vorgehen.

Was, wenn das grof3e ,,Aber* des Kunden kommt?

Klaus-3. Fink: Gute Frage. Der richtige Umgang mit dem Kundeneinwand ist die Kir im
Termingesprach. Hier unterscheidet sich der Amateur vom Profi. Der Eine plaudert
unstrukturiert auf den Kunden ein und lauft hemdsarmlig gegen die Widerstande an, der
Andere bestimmt den Verlauf des Gesprachs und umschifft mit
rhetorischer Finesse und psychologischem Gesplr schwierige
Gespréchsklippen. Wer zudem mit einem gewissen Mal3 an
Schlagfertigkeit ausgestattet ist und diese mit einem
ausgewogenen Humor kombiniert, der rickt dem Erfolg in
greifbare Néhe. Denn das ist das optimale Repertoire fir die
telefonische Neukundengewinnung.

Haben Sie einen Tipp, wie man ein positives Gesprachsklima
herbeifiuhren kann?

Klaus-d. Fink: FUr jeden von uns ist Lob und
Anerkennung durch  andere  Personen ein
wesentlicher Aspekt. Deshalb ist es Ziel, die mdgliche
Skepsis oder sogar Aggression des Angerufenen erst
einmal weich abzufedern — ein ,Lob* fir den
Einwand, der gerade vorgebracht wurde,
auszusprechen. Weitere Faktoren fiir ein positives & =
Gespréachsklima sind entsprechende ,,Sie-Botschaften” im Kundendlalog und nicht, wie
allgemein Ublich, ,Ich-Botschaften* durch die sich der Anrufer zu sehr in den
Vordergrund stellt.
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Und wie bringe ich das Telefongesprach zu einem positiven
Abschluss?

Klaus-3. Fink: Einfach ,....und Tschiss“ zu sagen reicht logischerweise nicht aus. Auch
wenn das Telefonat nicht zu dem von lhnen gewiinschten Abschluss gefiihrt hat, ist es
1 wichtig, den Dialog positiv zu beenden, um
..
£

hiermit die Chance zu haben, einen
Folgeanruf in absehbarer Zeit zu tatigen. Und
wenn Sie ein konkretes Ergebnis (Termin)
erreicht haben, empfehle ich, die gemeinsame
Absprache nochmals kurz
zusammenzufassen. So beugen Sie
eventuellen Missverstandnissen vor. Der
positive Effekt der anschlielBenden, kurzen
und freundlichen Kommunikation erhéht die
Verbindlichkeit, die zwischen Ilhnen und
Ihrem Gesprachspartner entsteht.

Klaus-J. Fink

Der Nr.1-Experte fur Telefonmarketing
Buchautor, Herausgeber von Audio- und Videotrainings

Der studierte Jurist sammelte 6 Jahre praktische Erfahrungen mit dem
Verkauf von steuerbegunstigten Immobilien und Kapitalanlagen. Seit
mittlerweile mehr als 10 Jahren gilt er deutschlandweit anerkannter
Erfolgstrainer fur Telefonmarketing. In der Finanzdienstleistungs- und
Immobilienbranche wird er von vielen als die Nr. 1 in Sachen
Telefonmarketing angesehen. Im Jahre 2001 wurde ihm der 'Excellence
Award' fur hervorragende Trainingsleistungen verliehen. Auf3erdem ist
Herr Fink Gastmitglied im Club 55, einer Vereinigung der besten
Verkaufstrainer Europas.
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Tel.: 02224/89431, Fax: 02224/89520,
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