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So kommen Sie zum Entscheider durch

Strategien fur den Akquise-Erstanruf

Abgewimmelt Zahlreiche
Verkéufer scheitern in der Ak-
quise, weil sie erst gar nicht
zum Entscheider durchkom-
men. Dennoch sollten sowohl
Telefonzentrale als auch Vor-
zimmer nicht als Hiirden, son-
dern als Freunde und Helfer in
der Akquise gesehen werden.
Erfahren Sie im aktuellen Bei-
trag der Tim Taxis-Akquise-Se-
rie, wie Sie kiinftig den richti-
gen Gesprichspartner und die
passenden Informationen im
Handumdrehen ermitteln und
direkt zum Entscheider durch-
gestellt werden.

uf die richtige Haltung

kommt es an: Bevor

Sie mit lhrer Kaltakqui-
se starten und zum Horer greifen,
beachten Sie bitte immer: 1.) Der
Mensch, den Sie im jeweiligen Mo-
ment am anderen Ende an der Lei-
tung haben, ist immer (!) thr wich-
tigster Gespréachspartner. Warum?
Weil er — egal ob Zentrale, Vor-
zimmer etc. — dartber entschei-
det, ob es fiir Sie bzw. wie es fur
Sie weitergeht. 2.) Am anderen
Ende ist immer ein Mensch. Bitte
behandeln Sie ihn entsprechend!
3.) Machen Sie sich deutlich, auf
welche Situation Sie treffen: Der
Kunde ist an seinem Arbeitsplatz
und in Gedanken nattrlich mit al-
lem moglichen beschéftigt — nur
sicher mit einem nicht: lhrem An-
ruf. Geben Sie ihm daher die Mog-
lichkeit, sich auf Sie einzustellen
und im Gesprach anzukommen.
Wenn Sie selbst angerufen werden

O Zur Person

Tim Taxis ist der Experte fiir nach-
haltige Geschaftskunden-Akqui-
sition. Er ist Trainer, Speaker,
Bestseller-Autor und Dozent an
der ESB Business School der
Hochschule Reutlingen. Der di-
plomierte Betriebswirt ist seit
vielen Jahren in verschiedenen
Vertriebspositionen in der Indus-
trie und im komplexen Dienstleis-
tungsgeschaft tatig. 2007 griin-
dete er sein Unternehmen Tim
Taxis Trainings und zdhlt heute
zu den renommiertesten Ver-
triebstrainern und —Speakern im
deutschsprachigen Raum.

Im Dezember 2012 wurde Tim
Taxis zum ,Trainer des Jahres’
gekiirt. Zu seinen Kunden geho-
ren DAX-Konzerne, Mittelstdnd-
ler und internationale Marktfiih-
rer.
www.tim-taxis-trainings.de
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und den Anrufer nicht klar verste-
hen, was l6st das in Ihnen aus?
Sicher kein gutes Gefuhl. Daher
ist es also wichtig, dass Sie daftr
sorgen, klar verstanden zu wer-
den, wenn Sie anrufen!

Eine klare BegriiBungsstruk-
tur muss sein!

Haben Sie dann jemanden am
Apparat, ist es wichtig, einer klaren
BegrtiBungsstruktur zu folgen:
GruBwort — Kundennamen — Ver-
binder — Ihr Vorname & Nachna-
me — lhr Firmenname — Pause.
Das GruRwort zu Beginn ist nicht
nur hoflich, sondern hat auch ei-
nen groRBen Vorteil fur Sie: Oft-
mals gibt es Verzogerungen in der
Leitung und der Angerufene hort
Ihre ersten Silben nicht vollstandig.
Kommt de facto zum Beispiel nur
,Guten Morgen” durch die Leitung,
erganzt das Unterbewusstsein des
Angerufenen das automatisch zu
,Guten Morgen”. Es geht also kei-
ne Information verloren. Wenn Sie
jedoch mit lhrem Namen oder
Firmennamen starten, der dem
Angerufenen nicht bekannt ist,
kann sein Unterbewusstsein die
fehlende Information nicht ergén-
zen.

Nennen Sie auch immer (!) den
Namen der Person am anderen
Ende, egal ob an der Zentrale, im
Vorzimmer oder im Entscheider-
Gesprach! Damit erhalten Sie di-
rekt deren Aufmerksamkeit und
nutzen eine wichtige Chance zum
Beziehungsaufbau. Sie kennen den
Namen des Menschen ja — spé-
testens durch seine Meldung, die
am Arbeitsplatz immer auch sei-
nen Namen enthalten wird. Soll-
ten Sie den Namen einmal nicht
verstehen, begrtiRen Sie den Kun-
den ausnahmsweise ohne die
Nennung seines Namens. Fahren

Sie dann fort a la ,lhren Namen
hab ich nicht genau verstanden,
bitte sagen Sie ihn mir noch ein-
mal” Oder umgangssprachlich:
,Sie sind der Herr ..." Gerade
Menschen, die einen nicht ge-
wohnlichen, schwerer verstandli-
chen Namen haben, sind es ge-
wohnt, diese Frage gestellt zu be-
kommen. Es ist also vollig in Ord-
nung flr sie, wenn Sie nachfra-
gen.

Nach dem Namen des Kunden
empfehle ich lhnen einen Verbin-
der wie ,Mein Name ist ...", ,Hier
ist ..." oder &hnliches zu verwen-
den. Damit 6ffnen Sie das Unter-
bewusstsein des Angerufenen fur
die nun folgende Informations-
einheit ,Namen" und erleichtern
ihm das einfache Verstandnis Ih-
res Namens. Nennen Sie sowohl
lhren Vornamen als auch Nach-
namen. Das Gesprach wird da-
durch personlicher. Betonen Sie
zum besseren Verstédndnis die Kon-
sonanten lhres Namens und ma-
chen Sie gegebenenfalls eine kur-
ze Pause zwischen Ihrem Vor- und
Nachnamen. Danach nennen Sie
lhren Firmennamen. Sie kénnen
die Reihenfolge lhres Namens
und lhres Firmennamens grund-
sétzlich tauschen, allerdings klingt
das meist holprig. Achten Sie zu-
dem unbedingt auf eine noch
deutlichere, langsamere Ausspra-
che als im Rest des Gespréches.
Und: Am Ende lhrer Begrillung
lassen Sie eine Pause!

Laden Sie zum Dialog ein!

In neun von zehn Fallen wird der
Kunde lhren GruR erwidern. So
entsteht bereits ein Dialog inner-
halb der ersten fiinf Sekunden. Ein
erster Austausch zwischen zwei
Menschen in der Akquise. Das ist
von groRem Wert fur Sie. Zumal

die meisten Anrufer direkt nach
ihrer BegriRung nahtlos weiter-
sprechen — oft sogar ohne Nen-
nung des Kundennamens, wo-
durch sich im Kunden meist schon
der erste Abwehrimpuls breit-
macht. Unterschétzen Sie daher
auf keinen Fall die Wirkung der
BegriRung. Mit ihr legen Sie be-
reits den Grundstein fir den wei-
teren Verlauf des Gespraches, weil
Sie den Angerufenen damit be-
reits ,programmieren”. Vermeiden
Sie Fullworter: ,Ja, Guten Morgen
..." oder ,Ahm, Guten Morgen ...".
Diese interpretiert der Angerufe-
ne in den meisten Féllen als fur
Sie ungunstige Unsicherheit. In
manchen Féllen kann es hilfreich
sein, wenn Sie nach lhrem Firmen-
namen noch thren Ort nennen —
insbesondere dann, wenn Sie in
der eigenen Region anrufen. Das
schafft zusatzliche Verbindung.

Landen Sie zundchst in der Zen-
trale, gibt es zwei grundsétzliche
Szenarien: Entweder Sie kennen
den Namen lhres Ansprechpart-
ners oder Sie kennen ihn nicht.
Wenn Sie den Namen bereits wis-
sen, sagen Sie ganz einfach: ,Gu-
ten Morgen, Herr Kunde, mein
Name ist Martin Muller von der
Firma X Pause. Kunde: ,Guten
Morgen.” Sie sagen: ,(Herr Kunde),
bitte verbinden Sie mich mit Mar-
tin Schmidt.”

Sie wissen den Namen nicht?
Vielleicht ist es bei lhnen wie in
vielen Branchen: Ihr gewiinschter
Gespréchspartner ist der Leiter ei-
nes Fachbereichs. Dann sagen Sie:
,Guten Morgen, Herr Kunde, mein
Name ist Martin Muller von der
Firma X" Pause. Kunde: ,Guten
Morgen.” Sie sagen: ,(Herr Kunde,)
ich habe eine kurze Frage, die Sie
mir sicher leicht beantworten kén-
nen: Wie heif3t Ihr Logistikleiter?”

Oder: ,Ich brauche bitte mal lhre
Hilfe: Wer ist bei Ihnen der Logis-
tikleiter?”

Fragen Sie bitte nicht ,Wer ist zu-
standig fur ..." oder Wer ist mein
Ansprechpartner, wenn es um ...
geht?” Das sind alte, ungltckliche
Akquise-Worte, die heute keiner
mehr gerne hért. Zudem kommen
Sie damit auch nicht zum Entschei-
der, sondern eher zu einem Sach-
bearbeiter — und schlimmsten-
falls nur zum Einkauf. Und da wol-
len Sie (in den allermeisten Fél-
len) bitte nicht hin!

Falls Sie den Namen noch nicht
kennen, ist die Formulierung ,Bit-
te verbinden Sie mich mit lhrem
Logistikleiter” absolut unglticklich,
weil Sie jetzt durchgestellt wer-
den, ohne aber den Namen vor-
ab noch genannt zu bekommen —
moglicherweise geht dann aber
das Vorzimmer oder ein Kollege
und nicht Ihr Ansprechpartner dran.

Je nachdem, wer das Gesprach
entgegennimmt, muss |hr Einstieg
nattrlich ein anderer sein. Des-
halb: Achten Sie darauf, dass Sie
mit der oben beschriebenen, op-
timalen Formulierung zuerst den
Namen in Erfahrung bringen, be-
vor Sie sich weiter verbinden las-
sen.

So erhalten Sie

Vornamen und Durchwahl
des Entscheiders

Wenn in lhrer Branche der ge-
wiinschte Gespréachspartner nicht
verldsslich einer gewissen Funkti-
on oder einem Fachbereich zuge-
ordnet werden kann, hilft hnen
folgende Vorgehensweise: Sie:
,(Herr Kunde), ich habe eine kur-
ze Frage, die Sie mir sicher leicht
beantworten kénnen: Wer ent-
scheidet in Ihrem Haus tber (lhr
Thema)?” Oder: ,Ich brauche bit-

te mal lhre Hilfe: Wer entscheidet
in Threm Haus Uber (lhr Thema)?”

Die Zentrale hat diese Informa-
tion nicht oder weil} sie nicht si-
cher? Dann lassen Sie sich den Na-
men desjenigen geben, der auf-
grund lhrer Erfahrung am wahr-
scheinlichsten in Frage kommt. Sie
erhalten nun einen Namen, zum
Beispiel ,Das ist der Herr Schmidt.”
Bringen Sie daraufhin auch den
Vornamen in Erfahrung, denn den
brauchen Sie nachher unbedingt
furs Vorzimmer. Daftr haben sich
zwei Varianten bewahrt. Der Klas-
siker: ,Wie heit Herr Schmidt mit
Vornamen?”. Allerdings mag das
hier und da wie ein Ausfragen wir-
ken. Deshalb funktioniert folgende
Frage sehr viel besser: Sie: ,Ah, ist
das (der) Markus Schmidt?”

Indem Sie einen x-beliebigen
Vornamen sagen, l6sen Sie am an-
deren Ende automatisch den Ant-
wortimpuls mit dem korrekten
Namen aus: ,Nein, Wolfgang,
Wolfgang Schmidt heiflt er” Jetzt
ware noch gut zu wissen, ob er ein
Vorzimmer hat. Fragen Sie: ,Hat
er denn auch ein Vorzimmer?”
Wie heil’t die Dame?”

Nattirlich aber mochten Sie nicht
nur den Vornamen des Entschei-
ders wissen, sondern auch seine
Durchwahl haben. Das Wort
,Durchwahl” jedoch l6st vielfach
einen ,Die darf ich Ihnen leider
nicht geben"-Impuls aus. Formu-
lieren Sie daher charmanter: ,Fir
den Fall, dass er nicht da ist, wie
erreiche ich ihn direkt?” Oder:
JFur den Fall, dass ich aus der Lei-
tung falle, wie erreiche ich ihn
noch einmal direkt?” In der Regel
wird Ihnen dann auch die direkte
Durchwahl zum Entscheider ge-
geben.
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Buchtipp

Heill auf Kaltak ause

Tim Taxis: Heif} auf Kaltakquise —
So vervielfachen Sie lhre Er-
folgsquote am Telefon

Am Telefon neue Kunden zu ge-
winnen ist eine der schwierigsten
Aufgaben fiir jeden Verkaufer.
Wie dies dennoch sicher, authen-
tisch und effektiv funktioniert,
zeigt lhnen einer der gefragtes-
ten Verkaufstrainer Deutschlands
in seinem Ratgeber aus der Praxis.
Erschienen bei Haufe

ISBN 978-3-648-01991-7

230 Seiten - 24,80 Euro
Portofreie Lieferung tiber
www.amazon.de

Jetzt auch als eBook erhaltlich —
ebenfalls unter www.amazon.de

- J

© GKM-Zentralredaktion GmbH



