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Telefonmarketing - Der direkte Weg zu Neukunden
Von Markus Reinke - Verkaufs- und Rhetoriktrainer

Das Telefonmarketing, die professio-
nelle Kundenansprache per Telefon, ist
heute aus dem Wirtschaftsleben nicht
mehr wegzudenken. Dabei setzen Un-
ternehmen den Telefonkontakt nicht nur
ein, um neue Kunden zu gewinnen, son-
dern auch um bereits vorhandene Ge-
schiftsbeziehungen weiter auszubau-
en. Dariiber hinaus ist das Telefon auch
im Bereich des Kundenservice nahezu
unverzichtbar geworden.

Fiir welche Produkte und Unterneh-
men eignet sich Telefonmarketing?
Das Telefonmarketing ist grundsatzlich
in beinahe jedem Unternehmen einsetz-
bar. Es gibt natiirich Produkte. Dienst-
lgistungen und Unternehmen, die sich
rmehr ader weniger dafiir eignen.

Besonders erdolgreich ist Telefonmarke-
ting immer dann, wenn bereits auf vor-
handene Kundenbeziehungen in irgend-
giner Form aufgebaut werden kann. Die
telefonische Ansprache eignet sich aber
auch hervorragend fir die Gewinnung
neuer Kunden. Generell gilt, e erkla-
rungsbedirftiger Produkie oder Dienst-
leistungen sind, desto problematischer
ist der Einsatz von Telefonmarketing. Der
Bekanntheitsgrad des jeweiligen Produk-
tes, die Komplexitat seiner Einsatzmig-
lichkeiten und Nutzenvorteile und das
Vorhandensein von standardisiarten An-
geboten geben hier schnell Aufschluss,
inwieweit Telefonmarketing in ainem be-
stimmten Sektor sinnvoll erscheint.

Besonders unproblematisch ist der Einsatz
von Telefonmarketing in der Regel bel Pro-
dukten, bei denen das Kauiverhalten der
Nutzer eher ginem Impuls denn einer sorg-
faltigen Planung folgt. Besondere Anreize,
wie z.B. Extrarabatte bei telefonischer Be-
slellung oder sofortige Auslieferung kénnen
2usdtzlich Kaufdrang auslosen.

Auch wenn sich Ihre Produkte nicht fiir
einen soforligen Verkauf am Telefon eig-
nen, kbnnen Sie das Telefon gewinnbrin-
gend einsetzen, z.B. flr

@ Terminvarainbarungen tor Ihren Aufien-
dienst, der dann die eigentlichen Ver-
kaufsvarhandlungen fihrt

© Kundendienstzwecke oder um bereits
vorhandene Kunden auf Neuigkeiten
aufmerksam zu machen

@ dig Behandiung von Kundenreklama-
tionen

® lhr imernes Mahnwesen, in dem Kun-
den mil offenen Betra-

den, die Fragetechnik und Einwandbe-
Randlung und eventuell die Abschluss-
technik { wenn sofort verkault werden soll
) sind weitere wichtige Themen. Im Pra-
xisteil werden Kundentelefonate simuliert
und Kunden life angerufen. Anschliefend
werdan diese Telefonate mit dem Trainer
analysiert. Fir das Haupttraining setzen
Sie am besten 4-5 Tage an.

Anschlusstrainings: Wenn Ihre Mitarbei-
ter dann die ersten 4-6

gen hofiich, aber be-
stimmt zur Zahlung auf-
gefordert werden, um
weitere Kosten zu ver-
meidenadas Nachfassen
schriftlicher Angebote

DasTraining der Mitarbei-
ter im Telefonmarketing

Am Telefon kann lhr Mit-
arbeiter an einem Tag so
viele Neukunden kontak-
tieren, wie er sonst in ei-
ner ganzen Woche nicht
schaffen kénnte. Dies
setzt jedoch ein intensi-
ves Training wvoraus.
Dabei spielt es grundsétzlich keine Rol-
le, ob Sie eine sigene Telefonabteilung
ins Leben rufen oder ob die AuBendienst-
mitarbeiter zusétzlich in diesem Bereich
trainiert werden und sich somit ihre Ter-
mine selbst vereinbaren kinnen. Bei der
Ausbildung lhrer Leute sollten Sie auf
folgende Inhalte Wert legen:

Markus Reinke

Produkttraining: Wenn lhre Mitarbeiter
gleich am Telefon verkaufen sollen, ist eine
fundierte Produktkenntnis unerlasslich.
Fir die Daver dieser Produkischulung sind
je nach Branche und Produkt 1 — 4 Tage
tblich. Sollen die Telefonkrafte dagegen
nur terminigren, ist aing obarflachliche Pro-
duktkenntnis véllig ausreichend. Vor al-
lem soliten die Mitarbsiter in diesem Fall
kein Detailwissen zu Angeboten und Prei-
sen besilzen, um zu verhindern, dass das
eigentliche Verkaufsgesprach schon am
Telefon vonveggenommen wird,

Haupttraining: Das Hauptiraining sollte
sich zur Halfte aus Theorie und Zur an-
deren Halfte aus Praxistelefonaten mit
Kunden zusammensetzen, Im theoreti-
schen Teill sollite den Mitarbeitern Grund-
wissen zum Telefonieran vermittelt und
ein Gesprachsieitfaden erarbeitet wer-

Wochen telefoniert ha-
ben, ist es sinnvoll, wei-
tere Traimingstage ,on the
job" zu veranschlagen
{Dauer: 1-3 Tage ). Hierbei
werden eventuelle Fehler
im Gesprachsaufbau kor-
rigiert, die Mitarbeiter neu
motiviert und eine erste
Bilanz der Leistung vor-
genommen. Diese Trai-
nings ,on the job* solifen
regelméfiig, am besten
vierteljghrlich vorgenom-
men werden, um die Mo-
tivation hochzuhalten und
der Routine vorzubeugen.

Die Leistungskontrolle

Jeder Unternghmer mochte natirlich den
Erfolg seiner MalBnahmen im Telefonmar-
keting verfolgen und die Leistungen sei-
ner Mitarbeiter kontrollieren kénnen. Letz-
teras vor allem dann, wenn s sich um
Angestelite handelt. Vierlangen Sie daher
von lhren Mitarbeitern Tages-, Wochen-
und Monatsberichie, die Sie dann fir lhre
weitera Planung berlicksichtigen knnen.
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