fuhren + trainieren............. .

Tipps fiir kundenorientierte Telefongesprache

Wer gut zuhort erfahrt mehr - = &

Wer gut zuhdren und seine
Kunden am Telefon richtig
ansprechen und fragen
kann, der bekommt viele
Informationen (iber ihre
Probleme, Einwande und
Wiinsche. Damit verschaf-
fen sich SHK-Betriebe eine
sehr gute Basis fiir
(Zusatz)Auftrage. Tipps zur
Vorbereitung von Telefona-
ten, zu offenen und ge-
schlossenen Fragen, zum
Zuhoren und zum Nachfas-
sen von Angeboten vermit-
telt der folgende Beitrag.

edenken Sie zuerst, dass ausge-
B hende Telefonate gut vorbereitet
sein miissen. Schaffen Sie alle
Voraussetzungen zum Erfolg eines Ge-
sprachs. Wer unvorbereitet ins kalte

Wasser springt, darf sich nicht wun-
dern, wenn er untergeht.

Richtig vorbereiten

Nehmen Sie sich drei bis fiinf Minuten
Zeit, schwierige Telefonate vorzuberei-
ten. Machen Sie Ihre Vorbereitung
schriftlich. Die Zeit, die Sie in die Vor-
bereitung investieren, sparen Sie an
der Gesprichsdauer.

Am besten teilen Sie eine A4-Seite in
zwei Hailften. Links notieren Sie die
Fragen, rechts lassen Sie Platz fiir Th-
re Notizen:

- Wer? (Gesprachspartner)

- Was? (Zielsetzung)

- Womit? (Eigene Argumente)

- Welche? (Einwinde des Kunden)

- Wie? (Reaktion darauf)

Besonders die komplizierten Gespréchs-
themen, z.B. eine Terminverschiebung,
miissen gut vorbereitet sein. Das schafft
Eindruck am anderen Ende der Telefon-
leitung. Durch Thre Vorbereitung steu-
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ern Sie das Thema und verhindern das
Abschweifen. Zudem erreichen sie den
Kunden viel sicherer, wenn Sie z.B. auf
seine Einwidnde schon eine Reaktion
vorbereitet haben.

Mit Fragen mehr erfahren

Wer fragt wird informiert: Thre Fragen
liefern Thnen Informationen tiber Pro-
bleme, Wiinsche, Sorgen und Einwéan-
de des Kunden. Mit Ihren Fragen len-
ken Sie das Gesprdch immer in die von
Ihnen gewiinschte Richtung. Durch
Fragen koénnen Sie herausfinden, ob
Ihre Aussagen beim Kunden angekom-
men, richtig verstanden und akzeptiert
worden sind. Von den vielen Frage-
Arten sind die geschlossene und die
offene Frage besonders wichtig.

Ersetzen Sie geschlossene
durch offene Fragen

Die geschlossene Frage wird mit einem
»Ja“ oder ,Nein“ vom Kunden beantwor-
tet. Geschlossene Fragen beginnen mit
einem Verb oder einem Hilfsverb. Offene

Fragen beginnen mit einem W-Frage-
wort: wer, was, wann, wo, wie viele,
welche, warum etc. Sie bietet dem Kun-
den einen groferen Spielraum fiir seine
Antwort. Er kann in beliebiger Form, in
selbst gewdhlter Genauigkeit und Aus-
fiihrlichkeit antworten. Auf Thre Frage:

Finf Tipps: So fragen Sie richtig

e Positiv fragen: ,Kann ich Sie in
einer halben Stunde anrufen?“ Ne-
gativ gefragt: ... oder passt es Ih-
nen dann nicht?* Vermeiden Sie
bei Ihren Fragen das ,nicht". Sonst
machen Sie es dem Kunden leicht,
negativ zu antworten.

¢ Nicht mehrere Frage hintereinan-
der stellen: Hintereinander gestell-
te Fragen schaffen eine Verhorsitu-
ation. Stellen Sie maximal zwei
Fragen. Weniger ist mehr. Fragen
Sie nur, was unbedingt notig ist.
Bei mehreren Fragen antwortet der
Kunde nur auf angenehme Fragen.

e Offene Fragen: Offene Fragen be-
ginnen mit einem W-Fragewort:
wer, was, wann, wo, wie viele, wel-
che, warum etc. Sie bringen mehr
Infos als andere Fragearten.

e Das Wichtigste zuerst fragen: Miis-
sen Sie mehrere Punkte erfragen?
Dann beginnen Sie mit dem Wich-
tigsten. Die entscheidende Frage,
von der z.B. auch andere Fragen
abhingen, muss an den Anfang.

e Auf Kundenfragen reagieren:
Wenn Sie eine Kunden-Frage
nicht beantworten konnen, dann
vereinbaren Sie mit ihm einen
Riickruf. Mochten Sie lediglich et-
was Zeit gewinnen, um sich die
Antwort zu iiberlegen, dann kon-
nen Sie auch eine Gegenfrage stel-
len. Nutzen Sie dafiir die ,Defini-
tionsmethode®: ,Wie hétten Sie es
denn gerne?“. Sie konnen (zuvor)
auch noch die Frage des Kunden
wiederholen. Dann fiihlt er sich
zudem ernst genommen.
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Erfolgswahr- Sachverhalt

scheinlichkeit

30% Es ist noch unklar, ob die Kundenanfrage aufgrund eines echten
Bedarfs erfolgt oder nur fiir einen Konkurrenzvergleich.

400% Piinktliche Zustellung des Angebots an die richtige Person bei
echter Bedarfslage

50% Kunde hat Riickfragen zum Angebot, die zufriedenstellend
geklart werden

60% Kontakt mit Entscheidungsbeeinflussern ergibt, dass alle hinter
dem Angebot stehen

70% Weiteres Nachfassgesprach ergibt, dass der Entscheidungstermin
jetzt aktuell wird

80% Kunde sucht den weiteren Kontakt: telefonisch oder personlich

90% Es ist maximal ein weiteres Konkurrenzangebot im Rennen

Nachfassen von Angeboten: Bewertung der Erfolgschancen

sWie gefillt Thnen unser Angebot?*
kann er ausfiihrlicher antworten als auf
die Frage: ,Gefdllt Thnen unser Ange-
bot?“ Die meisten geschlossenen Fragen
lassen sich tibrigens in offene umwan-
deln, wie folgende Beispiele zeigen:

- Statt ,Gefillt Thnen das Angebot?*
fragen sie offen ,Wie gefdllt Ihnen das
Angebot?*

- Statt ,,Soll ich morgen noch mal an-
rufen?” fragen Sie offen: ,Wann soll
ich wieder anrufen?”

- Statt ,Ist es sehr eilig?“ fragen Sie
offen: ,Bis wann muss das erledigt
werden?*

- Statt ,Haben Sie schon entschieden?*
fragen Sie offen: ,Wann entscheiden
Sie?*

Gezielte Informationen
vom Kunden erfragen

Fragen Sie am Telefon immer mit der

Absicht, gezielte Informationen vom

Kunden zu erhalten. Bewihrt haben

sich beim Nachfassen diese Fragen (al-

lerdings nach der BegriiBung und einer
kurzen Einleitung).

e Voraussetzungen fiir den Auftrags-
erhalt erfragen: ,Unter welcher Vo-
raussetzung entscheiden Sie sich fiir
uns?*

e Entscheidungshilfe geben: ,Wie
kann ich Sie bei Ihrer Entscheidung
unterstiitzen?*

e Einwédnde erfahren: ,Was miissen wir
tun, um den Auftrag zu erhalten?”

e Sich iiber den Wettbewerb informie-
ren: ,Wie liegen wir gegeniiber dem
Wettbewerb?*

e Meinung erfahren: ,Wie beurteilen
Sie unser Angebot vom ...7*“

94

e Erfahren, was dem Kunden beson-
ders gefallt: ,Was gefillt Ihnen be-
sonders an unserem Angebot?*

Vermeiden Sie die iiblichen Redewen-

dungen beim Telefonieren. ,Haben Sie

das Angebot schon gesehen?* ,Ist al-
les klar?* ,Koénnen wir Thnen irgend-
wie noch helfen?” ,Haben Sie etwa
noch Fragen?“ Diese Floskeln sind
nicht mehr zeitgemiB und sie bringen
auch wenige brauchbare Aussagen des
Kunden.

Besser zuhoren,
besser telefonieren

Hoéren und Zuhoren ist zweierlei. Ho-
ren ist die Aufnahme akustischer Sig-
nale. Zuhoren beinhaltet das Verste-
henwollen dieser Signale. Aktives Zu-
horen ist gerade am Telefon besonders
wichtig, da Sie dem Redner nicht durch

Blickkontakt Thre Aufmerksamkeit

signalisieren koénnen. In der Praxis

bedeutet dies auch z.B.:

e Zuhoren ist nach einer Frage beson-
ders wichtig. Reden Sie also nicht
weiter, wenn Sie gefragt haben, son-
dern horen Sie aktiv zu.

e Verwenden Sie ,Aufmerksamkeits-
bestdtigungen® wie ,mhmmm®,
,aha“, ,interessant“, ,verstehe®. Und
auch wenn ein Telefonpartner linge-
re Zeit nichts redet, sollte er seinem
Gegeniiber z.B. durch ein freund-
liches ,Jal!®, ,Gern!", ,Richtig!®,
,Sicher!” etc. signalisieren, dass er
ihm aufmerksam zuhort.

e Wortwiederholungen: Interessante
und wichtige Informationen halb-
laut wiederholen, als ob Sie sie no-
tieren wiirden.

e Riickformulierungen: Aussagen des
Gesprachspartners dem Inhalt oder
der Bedeutung nach wiederholen (in
den gleichen oder eigenen Worten).
Wenn Sie am Satzende Thre Stimme
anheben, klingt es wie ein Fragesatz.
So wird der Gesprichspartner zum
Weiterdenken und -sprechen am
Telefon angeregt.

Angebote konsequent
telefonisch nachfassen

Je interessanter Ihr Angebot ist, desto
eher wird Thr Kunde von sich aus an-
rufen. Bleibt der Kundenanruf aus,
heiBt das aber nicht automatisch, dass
Ihr Angebot uninteressant ist. Es gibt
viele Griinde, warum Kunden nicht re-
agieren. So konnte z.B. die angebotene
Losung den Anforderungen des Kun-
den nicht befriedigend entsprechen,
weil die Bedarfsabklirung zu ober-
flachlich war. Oder aber Ihr Angebot
beinhaltet unerwiinschte Komponen-
ten und iibersteigt das Kunden-Budget.
Nur wenn der Handwerksbetrieb nach-
fasst, kann er etwas iiber die Griinde
des Kunden erfahren. Empfehlenswert
ist es, dafiir das Telefon zu nutzen, weil
es einen viel groBeren Wirkungsgrad
hat als die schriftliche Erinnerung. So
lassen sich gerade am Telefon wichtige
Informationen. z.B. flir ein Alterna-
tivangebot, erfragen.

Lassen Sie sich beim Nachfassen nicht
vom Kunden vertrésten mit: ,Ich mel-
de mich, wenn es soweit ist* Sie war-
ten dann auf den Kundenanruf und
hédngen in der ,Warteschleife”. Fragen
Sie am Telefon aber nicht ,Wann soll
ich mich wieder melden?“, sondern:
»~Wann werden Sie sich voraussichtlich
entscheiden? Die Regel heifit: Ent-
scheidungstermine erfragen, nicht
Riickruftermine.

Ubrigens Sie schaffen fiir Inre telefoni-
sche Nachfassaktion eine Erwartungs-
haltung beim Kunden, wenn Sie im letz-
ten Satz Ihres Angebotes das Nachfassen
ankiinden: ,In ca. fiinf Tagen rufen wir
Sie an, um mit Thnen das Angebot zu
besprechen...”. Sie konnen sich spiter
dann am Telefon darauf beziehen und
haben einen guten Gesprichseinstieg.
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