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1. Kurze Zusammenfassung zur Vorbereitung eines Telefongespréachs

* Rufen Sie erst dann an, wenn Sie genau wissen, w as Sievon lhrem
Gesprachspartner wollen

* Telefonieren Sie unbedingt in einem gerduscharmen Raum

* Sprechen Sie klar und deutlich

*Wen rufen Siean?

*Wann rufen Siean?

* Bei welchen Argumenten wird Ihr Ansprechpartner ,,wach*?

* Welche Widerstande haben Sie zu erwarten (Einwande/
Vorwande) und wie begegnen Sieihnen? Auch dieses
Themawill gut vorbereitet sein!

* Welche Unterlagen benétigen Sie fur Ihr Telefongespréach?

* Welche Unterlagen kdnnen Sie Ihrem Gesprachspartner zur
Verfligung stellen?

* Und ganz wichtig: Wi e verbleiben Sie mit Ihrem Gespréachspartner?
2. Richtig buchstabieren...

In meinen unzahligen Telefongesprachen habe ich immer

wieder festgestellt, dal3 manche M enschen Probleme haben, Namen
(richtig) zu buchstabieren. Dann kann sich folgendes Szenario ab-
spielen:

Die Dame an der Telefonzentrale:

»Ich verbinde Sie mit Frau SCHIMANIAK, dasist die Sekretarin
im Qualitdtsmanagement"

Telemarketing:



» Wirden Sie mir den Namen bitte freundlicherweise buchstabieren?
Zentrale:

»Ganz einfach, wie man’s spricht"

Telemarketing:

»Heilt das: Schule, Ida, Martha, Anton...?"

Zentrale (unterbricht): ,, Wie bitte — Schule?*

Telemarketing:

»Beginnt der Name von Frau SCHIMANIAK mit S—C—-H ?
Zentrale: ,Aber nein! Mit CZY...!

(Esist doch ganz einfach, nicht wahr?: , wie man’s spricht...!")

Sicher werden Sieim Laufe lhrer , Telefonzeit" immer

wieder mit solchen Situationen konfrontiert. Sie mussen

die Namen der Ansprechpartner notieren und andererseits

auch Ansprechpartner Ihres Unternehmens nennen. Deshalb

ist esein MUSS, Vor- und Nachname IMMER zu buchstabieren,
es sei denn, der Ansprechpartner heil3t: Peter Muller!

Es gibt nichts Schlimmeres, als Unterlagen an einen

Empfanger zu senden, dessen Name falsch geschrieben

wurde.

Es gibt Regeln, die besagen, dal3 man ,,P* mit PAUL und
» T mit THEODOR buchstabiert, und eben nicht mit
Peter oder Toni! Die internationalen Regeln weichen

von den deutschen allerdings ab: Dort buchstabiert man
unseren Paul mit: PARIS und den Theodor mit TRIPOLIS.

3. Das,, Hindernis‘: SEKRETARIN

Lassen Sie mich mit einem Zitat aus einem Lehrbuch fur
Marketing zum Thema ,, Kalte Anrufe* beginnen:

»-.in den meisten Fallen muf3 der Telefonmarketing-
mitarbeiter zuerst mit raffinierten Tauschungsmanévern
die Telefonistin oder Sekretérin Uberwinden, um zur ange-
peilten FUhrungskraft durchzukommen...*!

Ich bin mit den Autoren einer Meinung: Diese Art ist sicher
unproduktiv und am Rande des Erlaubten...

Auch diese Empfehlungen (gelesen in einer Fachzeitschrift)
halte ich flr hochst unseriés:

Variante 1: ...man gebe der Sekretérin ein paar Schlagworte, mit
denen sie wahrscheinlich nichts anfangen kann...

Vairante 2: ...man rufe eine x-beliebige Nebenstelle an; dort
angekommen, gebe man sich verwundert und entschuldige sich fiir den
»Verwdhler* und frage sodann nach der richtigen(!) Durchwahl-Nummer...

Mit der Variante Nummer 3 aber bin ich voll und ganz einverstanden:
...man werte die Sekretérin auf und mache sie zum Bundnispartner...



Ist eine Sekretérin nicht eine qualifizierte Angestellte fur Korrespondenz,
Verhandlungen, Terminvereinbarungen, Organisationsaufgaben und
auch ausgerechnet Vertraute der Person, mit der wir ,zuféllig* sprechen
wollen? Und erwarten wir Telemarketing-Profis nicht ihren Respekt?

Ich finde, dann sollten wir diesen auch ihr entgegenbringen. Deshalb
méchte ich Thnen die 3. Variante dringend ans Herz legen:

Machen Sie die Sekretérin zu | hrer Verblindeten, denn in 99 von 100
Falen flhrt kein Weg anihr vorbei.

Sagen Sie der Sekretérin ganz offen,um was esgeht. (und niemals:
»-..das mdchte ich dem Leiter der EDV personlich sagen...”)

In diesem Moment setzen Sie sich selbst ,, Schach-matt* und

Sie haben keine Chance mehr.

Schliefdlichistes auch die Aufgabe einer Sekretérin, die ein-
eingehenden Gesprachezu filtern. Undwenn sie unseren

Anruf alswichtig oder interessant empfindet, wird sie uns weiter-
vermitteln. Noch ein ganz wichtiger Punkt: Wenn Sie den Namen

der Sekretarin wissen oder soeben gehort haben, dann sprechen

Sie sieauch mit ihrem Namen an. Sie 6ffnen Tlren damit...

Ein Beispidl:

»Guten Tag, Frau Mller, mein Name st Hart von der BERGMANN
TECHNOLOGY GmbH in Modnchengladbach (Name frei erfunden).
Kann ich bitte den Leiter fir Informations-Technologie (bzw. Herm....,
wenn der Name bereits bekannt ist) sprechen?

Sektretérin: ,,...um was geht es...?

»Das sageich Ihnen gerne, Frau Miiller, es geht um Netzwerk-Technol ogie.
Wir mdchten Herrn.... neue Sicherheitstechnol ogien eines Weltmarkt -
fuhrersvorstellen...”

Wenn Sie so vorgehen, werden Sie immer wieder staunen, wie positiv
»das,Hindernis' Sekretérin“ reagiert:

Ein paar Auszuge:

»Frau Hart, hierfr ist nicht der Leiter der Informations-Technologie
verantwortlich, sondern unser Netzwerk-Beauftragter, Herr ....., soll
ich Sie verbinden?"

LDastut mir leid, Herr ....... ist momentan auf Geschéftsreise,
darf ich Sie mit seiner Vertretung verbinden?*

+Wie Sie sicher wissen, sind wir ein grof3es Unternehmen,

und die Aufgaben sind in verschiedene Bereiche aufgeteilt. Konnen
Sie mir noch ein paar Stichworte geben? Geht es um Hard- oder
Software?

LIndiesem Fall mul3ich Sie zuerst mit dem Abteilungsleiter verbinden;
wenn lhr Angebot interessant ist, wird er es unserem obersten Chef
vorlegen... Soll ich Sie jetzt zu Herrn.... durchstellen?

Zugegeben, nicht al | e Sekretérinnen sind so entgegenkommend, aber
aus meiner Uber 10-jghrigen Erfahrung mit dieser V orgehensweise

kann ich Ihnen bestétigen: Sehr viele sind es! Denn grundsétzlich

gilt: Wenn wir anderen hoflich begegnen, fallt es selbst unfreund-

lichen oder schlecht gelaunten Menschen schwerer, uns abweisend

und schroff zu behandeln. Sie kdnnen es testen: L&cheln Sie einen



,Mitmenschen', der einen schlechten Tag hat, einmal an (ich meine
ehrlich anlécheln), und stellen Siefest, wie er reagiert...!

Auch dasLACHELN am TELEFON hat seine Wirkung—

wennes echt ist!

Ausnahmen bestétigen die Regel: Wenn lhnen eine Sekretérin so
antwortet:

»--Wir haben alles...!* ,...wir sind neu eingedeckt...!* ,Herr...hat
jetzt keine Zeit...!"

...dann versuchen Sie es doch so:

»Frau Mller, wirden Sie mir noch sagen, fir welches Produkt man sich
im Hause entschieden hat?* Oder:

»Dastut mir leid, Frau Miiller, was glauben Sie, wann ist ein besserer
Zeitpunkt, Herrn... zu erreichen? Oder:

»Dasversteheich, Frau Mller. Ich wirde Herrn.... aber doch gerne die
Moglichkeit geben, sich Uber unser Produkt zu informieren. Vidleicht
ist esjazu einem spéateren Zeitpunkt interessant fur ihn... 21"

Wenn ,, SIE" sich jetzt immer noch stur verhélt, legen Sie diese Adresse
beiseite (Sie haben I hr Bestes gegeben) und versuchen Sie es zu einem
spéteren Zeitpunkt wieder (entweder erwischen Sie dann einen , besseren
Tag', oder vielleicht hat SIE Urlaub und Sie unterhalten sich mit ihrer freund-
lichen Vertretung...). Lassen Sie sich auf keinen Fall , anstecken...!

Sind Sievorsichtig, mit: ,,...entscheiden Sie das? —oder
ahnlichen Fragen. (Im ersten Jahr meiner Tétigkeit sprach ich
mit einer sehr hartnéckigen (vermeintlichen) Sekretérin, die mir
unmiRverstandlich zu verstehen gab, dal? kein Handlungsbedarf
vorliegt. Daich aber unbedingt mit dem Entscheider sprechen
wollte, fragteich: ,Entscheiden Sie das? Einfataer Fehler:
Diese Dame war die Geschéftsfuhrerin dieses Unternehmens!)
Eine bessere Formulierung ist im Zweifelsfalle und je nach
Gesprachsverlauf: , Treffen Sie die Entscheidung alleine oder
ziehen Sie noch weitere Verantwortliche aus diesem Bereich
hinzu...?"

FAZIT: Wenn Sie der Sekretérin den gebiihrenden Respekt
entgegenbringen, werden Sie zu der Erkenntnis kommen,
da3 sie nur in wenigen Féllen wirklich ein,Hindernis'
darstellt, aber vielmehr die Person ist, die lhnen mit Ihrem
Anliegen weiterhilft.

Entwickeln Sie | hren individuellen Stil der Ansprache und

bleiben Sie: SIE! Denn: Wenn wir Trainer oder ,Vorbeter’

versuchen nachzuahmen, gehen unsere Anrufe buchstéblich
insLeere...! Erinnern Sie sich: Ihr Eindruck bei einem Telefon-

gesprach hangt zu 87% von IHRER(!) Stimme/Ton ab. Sie entscheiden,
ob das Telefon eher ein passives Medium ist und nur stort oder

ob esvielmehr aktiv zur Gewinnung neuer Kunden beitragt.

Fir 1hre Aufmerksamkeit herzlichen Dank. Ich wiinsche Ihnen bei
Ihren Gesprachen mit allen Sekretérinnen viel Spald und natiirlich
Ihre gewiinschten Ansprechpartner



