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Verkaufstraining

Telefonakquise: Uberwinden Sie die Assistenten-Hiirde

In der Regel ist es sinnvoll, den ersten Kontakt zu einem potenziellen Kundenunternehmen direkt tiber den Hauptent-
scheider herzustellen. Doch an diesen heranzukommen ist schwierig: Die wichtigste Person im Unternehmen wird von

einer Assistenz meist gut abgeschirmt.

B Prasisiall I

AuBendienstler Peter Burg méchte
gerne einen Termin beim Geschifts-
fihrer eines mittelstindischen Unter-
nehmens vereinbaren, um ihm eine neue
Software fiir die Aktenarchivierung vor-
zustellen. Den Nachnamen seines An-
sprechpartners erfihrt er an der Zentra-
le und diese verbindet ihn auch sofort
mit dessen Assistentin.

Burg: Man hat mir an der Zentrale
gesagt, dass Herr Schneider lhr Geschéfts-
fihrer ist. Kann ich ihn sprechen?
Assistentin: VWorum geht es denn?
Burg: Das wiirde ich ihm gerne person-
lich sagen.

Assistentin: Das miissen Sie mir schon
sagen. Sonst kann ich Sie nicht verbin-
den!

Burg: Es geht um Archivierungs-Soft-
ware.

Assistentin: Schicken Sie ihm bitte
Unterlagen. Herr Schneider meldet sich
dann, wenn er Bedarf hat.

Wieder mal ist Peter Burg abgeblitzt. Er
verabschiedet sich noch und schickt die
Standard-Unterlagen. Als er beim Nach-
fasstelefonat ebenfalls abgewiesen wird,
streicht er den Kunden aus seiner Akqui-

sitionsliste.

Wahrscheinlich werden Sie sich nicht
gleich davon abhalten lassen, lhren
Wunschkunden zu akquirieren, bloB weil
Sie nicht an der Assistentin vorbeikom-
men. Doch viele Verkaufer geben schon
bei dieser Hiirde auf. Die folgenden
Tipps machen es lhnen leichter, zum Ent-
scheider vorzudringen.

Fragen Sie nach dem
Verantwortlichen

Wenn Sie noch nicht einschitzen kon-
nen, wer sich im Kundenunternehmen
um lhr Anliegen kiimmern kénnte, mis-
sen Sie als erstes herausfinden, wie die
Aufgaben verteilt sind. Fragen Sie
aber nicht, wer fiir |hr Thema ,,zustin-
dig®, sondern wer dafiir ,,verantwortlich*
ist.

Der Unterschied ist gewaltig. Wahrend
ein Einkaufssachbearbeiter durchaus fiir
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die Bestellung von Biiromaschinen
zustandig sein kann, ist vermutlich nur
der Einkaufsleiter verantwortlich fiir die
Entscheidung, welcher Anbieter
genutzt wird.

Finden Sie Vorname und
Durchwahl heraus

Beide Angaben sind wichtige Schliissel,
um die Vorzimmerbarriere zu iber-
winden. Fragen Sie deshalb schon an der
Zentrale direkt danach.

So erfahren Sie die wichtigen
Daten

,»WVer ist fiir die Entscheidung liber
Arbeitsablaufe in Ihnrem Hause verant-
wortlich?*

,Und wie heiBt Herr ... mitVorna-
men?*

,,Bitte geben Sie mir doch gleich noch
seine Durchwahl.*

In 40 % der Fille bekommen Sie sogar
die Handynummer des Entscheiders,
wenn Sie geschickt nachfragen:

,»,Mal angenommen, Sie miissten genau
jetzt Herrn ... erreichen: Unter welcher
Handynummer wiirden Sie ihn bekom-
men?*

Denken Sie immer daran: Das Schlimm-
ste, was lhnen passieren kann ist, dass
Sie keine Antwort bekommen.

Arbeiten Sie mit dem
»Kopfkino*

Auch vermeintlich direkte Durchwahlen
filhren oft erst einmal zur Assistentin. Sie
brauchen also eine Strategie, um ver-
bunden zu werden.

Sehr haufig werden Sie durchgestellt,
wenn Sie den Eindruck machen, den Ent-
scheider personlich zu kennen.

Lassen Sie sich verbinden

,Guten Tag Frau ....Verbinden Sie mich
bitte mit Jirgen Schneider und sagen Sie
ihm, dass Peter Burg am Telefon ist.

Anhand dieser Formulierung und der
Nennung von Vor- und Nachname wird

die Assistentin annehmen, dass Sie ein-
ander gut kennen, ohne dass Sie liigen
missen.

Machen Sie die Assistentin
zu lhrer Verbiindeten

Wenn Sie lhren eigentlichen Ansprech-
partner nicht gleich ans Telefon
bekommen, hilft es, zu seiner ,,rechten
Hand* einen guten Draht aufzubauen.

Bitten Sie um Hilfe

»Frau ..., Sie kennen doch den Termin-
kalender von Herrn Schneider besser als
er selbst, oder? Bevor ich es noch ein
paar Mal umsonst versuche, kénnen wir
beide gemeinsam einen giinstigen Termin
finden.Wie schaut es am Donnerstag um
9:30 Uhr aus?*

Fir etwas selbstbewusstere Verkau-
fer eignet sich auch die folgende
Methode, in der Sie Ihren Anruf
ankiindigen.

Melden Sie sich an

»Hallo Frau .... Hier ist Peter Burg. Bitte
sagen Sie Jirgen Schneider, dass ich mor-
gen Nachmittag gegen 15:00 Uhr anrufe.
Bitte legen Sie ihm eine Notiz auf den
Tisch. Ich habe eine Idee fiir ihn, wie er
das Dokumentenmanagement seines
Unternehmens effizienter organisieren
kann. Ist 15:00 Uhr in Ordnung?*

Testen Sie die
Entscheidungskompetenz

In vielen Fillen ist die Mitarbeiterin
angehalten, selbst zu entscheiden, wer
verbunden wird und wer nicht.
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Fiihren Sie niemals ein Verkaufsge-
sprach mit einer Assistentin. Die Erfah-
rung zeigt: Sobald diese genau weiB, was

‘0

Experten-Rat

Sie wollen, wimmelt sie Sie ab oder ver-
weist Sie an einen anderen Ansprech-

partner im Unternehmen.

Verhalten Sie sich so, dass die Assistentin
schnell merkt, dass das Know how ihres
Chefs gefragt ist.

www.der-verkaufsprofi.com
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Stellen Sie Kompetenzfragen Formulierungsbeispiel

,»Wir stellen fiir Jiirgen Schneider
gerade Informationen iiber unsere
neue Dokumentenmanagement-Soft-
ware zusammen. Dazu misste ich
genau wissen, wie der Workflow in
lhrem Hause im Moment iiberwacht
wird und welche Systeme Sie fiir lhre
Archivierung im Moment nutzen. Sind
Sie da im Thema? Oder ist es besser,
wenn ich mit Jiirgen Schneider direkt
spreche? — Dann verbinden Sie mich
bitte.”

Nutzen Sie eine Empfehlung
Ein bekannter Name schafft Vertrauen
und offnet Ihnen die meisten Tiiren. Des-
halb ist es giinstig, lhre bekannten
Kunden immer nach Empfehlungen zu
fragen. Mit so einer Referenz werden Sie
mit aller Wahrscheinlichkeit weitergelei-

»Andreas Piper bat mich, Jirgen
Schneider personlich anzurufen. Er
meinte, auch Jiirgen Schneider wird
von unserer Leistung profitieren wol-
len. Bitte verbinden Sie mich mit
ihm.*

Achten Sie darauf, auch bei solchen
Formulierungen immer Vor- und
Nachname der Genannten zu nut-
zen. Das signalisiert, dass Sie mit den
Beteiligten vertraut sind.

Bleiben Sie hartnackig
Wenn lhnen der Kontakt zum Kunden
wirklich wichtig ist, diirfen Sie sich
auch von hartnickigen Assistentinnen
nicht abwimmeln lassen. Probieren Sie
auf hofliche Weise so lange |hren
Telefonkontakt zu bekommen, bis Sie

Formulierungen fiir harte Fille

Assistentin: ,,VWWorum geht es genau?**

* ,,Es geht um eine personliche Frage, die
nur Jiirgen Schneider beantworten
kann.*

* ,,Es geht um einen Termin auf
Geschiftsleitungsebene.*

* ,,Es geht um eine spezifische Losung
fiir Jirgen Schneider.

SchlieBen Sie in allen Fillen eine Auffor-

derung an:

* ,,Bitte verbinden Sie mich jetzt.*

Achten Sie auf jeden Fall darauf, dass
Ihre Stimme immer freundlich klingt. Die
Mitarbeiterin darf sich niemals angegrif-
fen fiihlen.

Autor: Martin Limbeck
zahlt zu den Spitzenver-
kaufstrainern und gilt als der

tet.

erfolgreich waren.

Hardselling-Experte in
Deutschland. Kontakt: moti-

vation@ml-trainings.de

Verkaufsstrategie

Neues Hardselling: Diese Methoden sind aktuell und

wirksam

Hardselling hatte lange Zeit keinen guten Ruf. Schlechte Verkaufer bauten zu viel Druck auf und machten Umsatz mit
allen Mitteln. Die Interessen der Kunden spielten dabei kaum eine Rolle. Inzwischen steht wieder das Verkaufen im
Mittelpunkt. Verkaufer und Kunde bewegen sich auf gleicher Augenhohe. Entsprechend unterscheiden sich die aktuellen
Methoden von den unsauberen Tricks von friiher.

Methode

Ubersicht: So heben Sie sich von den alten Hardsellern ab

altes Hardselling

neues Hardselling

Terminvereinbarung,
Einwand:,,Sie wollen
mir sowieso etwas
verkaufen.*

Der Verkaufer wirkt tiberheblich: ,,Da wir die besten Produkte
im Markt haben, werden Sie mir mein Angebot sowieso aus der
Hand reiBen.*

Partnerschaftlicher ist es,dem Kunden die Entscheidungsge-
walt zu Uberlassen:, Ja, stimmt.Aber ich bin nun schon lange
genug im Geschift, um zu wissen, dass Sie nur bei mir kaufen,
wenn Sie es wirklich brauchen.*

Terminvereinbarung,
Einwand: ,,Schicken
Sie mir Unterlagen!*

Der Verkiufer lehnt die Bitte ab:,,Wir suchen keine Brieffreund-
schaft. Ich will die Vorteile einer Zusammenarbeit gerne
personlich klaren.*

Losen Sie den Einwand lieber mit Humor auf:,Die beste
Unterlage bin ich. Ich passe nur leider nicht in lhren Briefkasten.
Mein Terminvorschlag fiir ein personliches Gesprich ist ...*

Einwandbehandlung:
,,Das Risiko ist mir

Der Verkaufer widerspricht dem Kunden:,,Ich verstehe
lhre Vorsicht, aber ...*

Nehmen Sie den Einwand auf und formulieren Sie ihn positiv
um:,,Sie mochten also die Sicherheit, dass bei der Umstellung

zu hoch.* keine Fehler passieren.”Wenn der Kunde dies bestitigt, kon-
nen Sie ihn zum Beispiel mit einer Beschreibung eines anderen
Kundenprojekts beruhigen.

Einwandbehandlung | Der Verkiufer macht dem Kunden Vorschriften. Das lassen Besser ist es, echtes Verstiandnis zu zeigen: ,,Das kann ich ver-

,,ich habe keine sich Kunden heute nicht mehr gefallen: ,,Da auch meine Zeit stehen.Aus Gesprachen mit Kunden aus lhrer Branche kennen

Zeit.* sehr knapp ist, dauert unser Termin nur 15 Minuten. Da es fiir | wir das. Deshalb dauert das Gesprich auch nur 7 bis 12 Minu-

Sie wichtig ist, sollten Sie sich diese Zeit nehmen.*

ten. Danach entscheiden Sie, wie es weiter geht.

Kauflust wecken

Der Verkiufer unterstellt dem Kunden Begeisterung: ,,Schon
nach drei Wochen mit lhrem neuen Auto werden Sie selbst
sagen, dass diese Investition die beste Entscheidung war.

Laden Sie Ihren Kunden lieber dazu ein, sich die Zukunft vorzu-
stellen: ,,Nehmen wir mal an, Sie entscheiden sich fiir die
Anschaffung und — nur mal ein Gedanke — Sie wiirden mit dem
neuen Auto fahren, wo probieren Sie es als erstes aus?*

Preisargumentation

Der Verkaufer versetzt den Kunden durch eine Frage in Recht-
fertigungsdruck:,,Zu teuer? Im Verhiltnis wozu?*

Giinstiger ist es, wenn Sie die Aufmerksamkeit Ihres Kunden
wieder auf seinen Nutzen lenken: , lhre Entscheidung ist nur
dann gut, wenn lhre Investition im richtigen Verhaltnis zu Qua-
litit und Leistung steht. Wie wichtig ist Ihnen Qualitat?“ Nach
der Antwort des Kunden rufen Sie ihm erneut seinen individuel-
len Nutzen in Erinnerung.

Autor: Martin Limbeck
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