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wird fiir Reisen verwendet, 14 % fiir das Lsen
von Prablemen, Dabed ist vielen Unternehmen
gar nicht klar, wie ineffizient thre Vertriebs-
Abteilung eigentlich ist. Proudfoot Consulting
hat im Rahmen der Studie Verkdufer und deren
Vorgesetzte um eine Einschitzung ihres Zeit-
aufwands in sechs Titigkeitskategorien gebe-
ten und die Ergebnisse mit den real gemesse-
nen Daten verglichen.

Jochen Vogel: Der Vertrieb halt sich fiir effek-
tiver als er ist. Chefs wissen nicht, wie viel
Zeit ihre Mitarbeiter mit aktivem Verkaufen
verbringen, Verkdufer verzetteln sich in Ver-
waltungsarbeit und mit dem Lidsen von meist
internen Problemen.” Insbesondere die Spar-
malfnahmen vieler Unternehmen in den letz-
ten Jahren haben dazu gefiihrt, dass Vertrieb-
ler immer mehr administrative Aufgaben mit
tibernehmen miissen, die frilher Mitarbeiter im
Back-0Office erledigt haben.

Verkaufer: Abschlussschwach und

wenig effizient

Im Rahmen der Studie hat Proudfoot Consulting
auch untersucht, wie effizient Verkdufer ihre
Zeit fiir ihre Kerntdtigkeit aktives Verkaufen nut-
zen, Dazu wurden Vertriebsmitarbeiter bei der
Vorbereitung, Durchfiihrung und Machbereitung
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von Kundengesprachen begleitet und ihre Tatig-
keiten in acht Kompetenzbereichen analysiert.
Das Ergebnis: Vor allem im Abschluss und bei der
Auswertung von Kundengesprachen sind Verkau-
fer oft erschreckend schwach und verschenken
hohe Umsatzpotenziale. Jochen Vogel folgert
aus den Ergebnissen der Studie: ,Unternehmen
sollten im Vertrieb den gleichen hohen Malstab
anlegen wie in anderen Unternehmensteilen
auch, Das heifit: Wenn die Umsdtze nicht stim-
men, sollten nicht gleich mehr Verkdufer einge-
stellt, sondern die Prozesse optimiert werden,”

Gewaltige Potenziale werden nicht genutzt

Klar ist der Studie zufolge, dass Vertriebler von
zeitfressenden Verwaltungsaufgaben entlastet
werden miissen. Dariiber hinaus fihrt in vielen
Unternehmen aber auch kein Weg daran vorbei,
die Leistungen ihrer Sales-Profis zu verbessern:
Vertriebler kinnen durch effizientes ,coaching
on the job" unterstitzt werden, Vorgesetzte
miissen transparenter und konsequenter fithren.
Jochen Vogel: ,Das Potenzial nmicht genutzter
Produktivitdat im Vertrieb ist gewaltig. Unserer
Erfahrung kann ein Untemehmen mit geeigne-
ten Produktivititsmafinahmen seine Vertriebs-
leistung um 15 bis 25 % steigern - das sind
unmittelbare Gewinnverbesserungen ohne Kapi-
talinvestitionen.”  [Quelle: Provdioot € i i
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Telefonakquise fiir Mediaberater — Der direkte Weg zu Neukunden

Gastbeitrag von Markus Reinke, Verkoufs- und
Rhetoriktrainer fiir die Branche der Auskunfts-
und Verzeichnismedien, www.reinke-rhetorik.de

Das Telefonmarketing, die professionelle kunden-
ansprache per Telefon, ist aus dem heutigen Wirt-
schaftsleben nicht mehr wegzudenken, Dabei set-
zen Unternehmen den Telefonkontakt nicht nur
ein, um neue Kunden zu gewinnen, sondern
auch, um bereits vorhandene Geschdftsbe-
ziehungen weiter auszubauen. Darliber hinaus
findet das Telefon auch im Bereich des Kunden-
service wertvolle Anwendungsmiglichkeiten.

Die Vorteile des Telefonmarketings liegen auf

der Hand:

B Am Telefon kinnen an einem einzigen Tag so
viele Kundenkontakte hergestellt werden,
wie sich mit Kaltbesuchen in einer ganzen
Woche nicht realisieren ldsst.

W Telefonakquise spart kosthare Zeit und ver-
mindert die Kosten. Teure Leerfahrten und
Wartezeiten, die durch unangemeldete Kalt-
besuche entstehen, werden auf ein Minimum
reduziert, Die verkaufsaktive Zeit wird mit
dem Telefon erheblich vergrifiert.

B Das Telefon ist schneller und flexibler. Mit die-
sem Medium lassen sich die groften Distanzen
liberwinden, wir kiinnen kreuz und quer durch
unsere Verkaufsgebiete telefonieren,

B Wir erleben derzeit eine Hochkonjunktur des
Telefons, Anrufweiterschaltungen, Mobiltelefo-
ne und Internettelefonie erlauben es Vertrieb-
sorganisationen, mit diesem Medium in kiirze-
ster Zeit ein so grofes Kundenpotential zu
kontaktieren, wie es nie zuvor erreicht wurde.

Angesichts dieser beeindruckenden Vorteile,

die Telefonmarketing bietet, iiberrascht es

umse mehr, dass dieses Akguiseinstrument im

Telefonbuchanzeigengeschift nur sehr stief-

miitterlich behandelt wird:

B In vielen Verlagen gibt es keine eigene Tele-
fonabteilung, die schwerpunkimaBig Neukun-
denakquise betreibt fiir die Anzeigenverkdufer,

B Der Verkaufsinnendienst besitzt in aller
Regel keine verkauferische Grundausbildung
und beschrdnkt sich darin, am Telefon den
anrufenden Kunden Auskilinfte zu geben iiber
Preise und Anzeigenformen, statt diese
Anrufer mit den richtigen Techniken gleich
fiir den eigenen AuRendienst zu terminieren.

M Die Mediaberater selbst sind zum iberwie-
genden Teil eingefleischie Kaltakquisiteure
wie in den alten Tagen. Umfragen bei Ver-
kaufsleitern und Mediaberatern ergaben,
dass nur rund 20 % der Mediaberater das
Telefon systematisch und regelmdfig zur
Neukundenakquise einsetzen. Die Mehrheit
beschrankt den Einsatz des Telefons darauf,

27 % der Zeit wird fiir
Verwaltungsaufgaben

verwendet.

Markus Reinka
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Die Mehrheit beschrankt
den Einsatz des Telefons
darauf, Altkunden zu

terminieren.

Kunden sind bei der
Vielzahl der Werbetrdger
oft liberfordert.

Altkunden zu terminieren, die man vorher
bei Besuchen nicht erreichen konnte, oder
gelegentlich mal bei einem Neuanschluss
anzurufen, um einen Termin zu erhalten,

M Sogar die Mediaberater, die aus eigener
Initiative heraus konsequent Neukunden per
Telefon kentaktieren, besitzen zumeist keine
professionelle Ausbildung im Telefonmarke-
ting, mit der Folge, dass durch den Einsatz
fragwiirdiger Techniken oft mehr Schaden
angerichtet als Nutzen erzielt wird.

M Verlage, die in gewissem Umfang Telefon-
marketing einsetzen, organisieren diesen
Bereich nicht konsequent: Es gibt zwar in
vielen Hiusern spezielle Abteilungen, die
Recherche betreiben und ihrem AuRendienst
akquisetaugliches Material zur Verfiigung
stellen. Das Ergebnis der Akguisebemiihun-
gen der Mediaberater wird aber nirgendwo
dokumentiert und kontrolliert und es fehlt
eine Datenbank, die Informationen bereit
stellt, wie z. B. von welchem Mediaberater der
Kunde x wann zuletzt kontaktiert wurde, der
Ansprechpartner im Unternehmen des Kun-
den, die Ablehnungsgriinde, welche Werbetra-
ger dort derzeit eingesetzt werden, etc..

Professionelles Telefonmarketing bietet fantas-
tische Miglichkeiten, auch in schwierigen wirt-
schaftlichen Zeiten grofie Potentiale an Neu-
kunden und Umsatzen zu generieren und wirkt
sich dariiber hinaus sehr motivierend auf Ihre
Mitarbeiter aus, weil der Erfolg sich schpell gin-
stellt und messbar ist. Voraussetzung fiir den
optimalen Erfolg dieser Methode ist jedoch,
dass auf der einen Seite Innen- und AuBen-
dienst eine anspruchsvolle und praxiserprobte
husbildung auf diesem Gebiet erhalten und auf
der anderen Seite durch spezielle Abteilungen
wertvolle Informationen und akguisefdhiges
Material bereitgestellt und verwaltet wird.

Anwendungsmiglichkeiten des Telefonmarke-
tings in der Auskunfts- und Verzeichnismedien-
branche:

B Terminvereinbarungen fiir Ihren AuBen-
dienst, der dann die eigentlichen Verkaufs-
verhandlungen fiihrt

B Telefonakquise direkt durch Ihre Verkdufer,
nach entsprechender Schulung und Einarbei-
tung

B Kundendienstzwecke oder um Altkunden auf
Neuigkeiten aufmerksam zu machen

B die Behandlung von Kundenreklamationen

B fiir das interne Mahnwesen, indem Kunden
mit offenen Rechnungsbetrdgen haflich,
aber bestimmt zur Zahlung aufgefordert wer-
den, um weitere Kosten zu vermeiden

M zum Nachfassen schriftlicher Angebote

1. Ausgangssituation
In der Branche der Auskunfts- und Verzeichnis-
medien gibt es zwei hauptsichliche Akguise-

formen fiir das Neukundengeschift: den Kalt-
basuch ohne vorherigen Termin und die tele-
fonische Terminvereinbarung. Wie bereits dar-
gelegt, wird bei den meisten Verlagen nach wie
vor ganz iiberwiegend mit unangemeldeten
Kaltbesuchen akquiriert. Die Frage, die sich hier
stellt ist: Inwieweit ist diese Vorgehensweise
nach zeitgemal?

1. Kleiner Riickblick in die Vergangenheit
Die unangemeldete Kaltakquise bei MNeu- und
Altkunden funktionierte bis in die jiingste Ver-
gangenheit einwandfrei. Es gab faktisch keine
ernsthaften Mithewerber und das Internet stek-
kte in Deutschland noch in den Kinderschuhen.
Die nahezu ausschliefliche Nutzung der klassi-
schen Printmedien, vor allem der Telefonbiicher
und .Gelben Seiten”, bezweifelte niemand ernst-
haft. Der Beratungsaufwand beim Kunden war
dementsprechend gering und die Werbegelder
flossen aufgrund der besseren wirtschaftlichen
Lage lippiger. Man konnte fast schon von einem
Nerteilermarkt” sprechen: Mangels attraktiver
Alternativen investierte fast jedes Untermehmen
in die Telefonbuchmedien. Der verstarkte Einsatz
des Telefons war damals durchaus selten. Es gab
kaum Callcenter, keine Mobiltelefane und Anruf-
weiterschaltungen. Die Kunden waren den Kalt-
besuch durch Verkdufer gewohnt. Man traf die
Kunden leichter im Biiro an, weil diese es sich
frither nicht leisten konnten, ihr Biiro &fter unbe-
setzt zu lassen,

2. Gegenwartige Situation

In unseren Tagen stellen wir fest, dass im 21,
Jahrhundert die altbewdhrten Methoden oft
nicht mehr den gewiinschten Erfolg bringen.
Unangemeldete Kalthesuche erscheinen vielen
Kunden nicht mehr zeitgemd® und losen Verdr-
gerung aus, Zeit ist ein duBerst kostbares und
knappes Gut geworden und Zeitmanagement
erhiilt daher eine immer grofere Bedeutung.
Viele Kunden erwarten eine vorherige telefoni-
sche Anmeldung durch den Mediaberater. Hinzu
kommen lingere Fahrzeiten durch stark gestie-
genes Verkehrsaufkommen, teure Leerfahrten
frustrieren die Verkdufer. Die Kunden sind bei
unangemeldeten Besuchen kaum noch anzu-
treffen, Biiros vor allem von kleinen mittelstdn-
dischen Betrieben und Handwerkern bleiben
unbesetzt.

Auch der Beratungsaufwand hat deutlich zuge-
nommen. Die stindig neuen Eintragungsformen
im Internet milssen dem Kunden erkldrt und
verkauft werden. Neue Wettbewerber im Print-
und Onlinebereich dringen in den Auskunfts-
und Verzeichnismedienmarkt. Unsere Kunden
sind bei der Vielzahl der heutigen Werbetrdger
oft {iberfordert, die Unterschiede in der Werbe-
wirkung zu erkennen, werfen in einem Topf, wo
es deutliche Qualititsunterschiede gibt oder
lassen sich wvon unserifisen Wetthewerbern
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beeinflussen. Die anspruchsvollere Erwartungs-
haltung auf Seiten der Kunden zwingt Ihre
Mediaberater dazu, ihre Verkaufsgespriche
griindlicher vorzubereiten. Eine schnelle Unter-
schrift unter dem Auftrag gibt es immer seltener,
die Kunden wollen umworben werden, verlangen
unverfroren Preisnachldsse und erwarten eine
optimale Beratung vom Mediaberater im Print-
und Onlinebereich, Ein Verkdufer, der unange-
meldet erscheint, wirkt in den Augen des Kunden
unvorbereitet und damit als schlechter Berater.

Fazit:

Die Akquisemethoden der Mediaberater bediir-
fen einer Generaliiberholung und sind den
modernen Bedingungen anzupassen. Gestiege-
ner Beratungsaufwand, zunehmend schlechte
Erreichbarkeit der Entscheider, die Wetthe-
werbssituation und die fiir alle Beteiligten
knapper gewordene Zeit bedingen in der jetzi-
gen Phase der Hochkonjunktur der Telekommu-
nikation den professionellen Einsatz des Tele-
fons - ganz besonders fiir die Terminabsprache
bei Neukunden und umsatzstarken Altkunden,

awsnuntie: oes Varzefichnis-
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Gut gestellt sind daher die Verlage, welche die
aufregenden Einsatzmiglichkeiten des Telefons
arkannt haben, die Herausforderungen der
nahen Zukunft in Angriff nehmen und dieses
Erfolgsmedium konsequent in die gesamte Ver-
triebsstruktur integrieren. Fiir die iibrigen
Untermmehmen wird es hichste Zeit, zu handeln,
bevor einem die Wettbewerber den Boden unter
den Fiiken wegziehen, Denn, wenn Sie das Tele-
fon als starken Akguisemotor nicht nutzen,
machen es schon bald die anderen.

II. Welchen konkreten Nutzen

bringt Ihnen das Telefonmarketing?

Aus den Nachteilen des unangemeldeten Kalt-

besuches lassen sich im einfachen Analogie-

schluss die Nutzenvorteile des Telefonmarke-
tings ableiten:

1. Die telefonische Terminabsprache bei Meu-
kunden wirkt professionell und nimmt Riick-
sicht auf das enge Zeitfenster Threr Kunden.

2. Thre Mediaberater werden als wirkliche Kun-
denberater wahrgenommen und nicht nur als
~Auftragsabholer®,

Mediaarint

Infermafionstechnslogie

Eggertstralie 28
33100 Paderbomn

Fon (052 51) 5 22-3 00
Fax (052 51) 5 22-4 85

contaci@mediaprint-pb.de
www.mediaprint-ph.de

Ansprechpartner
Muri Ayaz

Fon (0 52 51) 522-3 46
Fax {0 52 51) 5 22-5 53 46

avaz@mediaprint.de

s MOCSTEN = il =

Telefonbuchproduktion

Von der Auftragsplanung iiber die Realisation

bis zur Auslieferung - alles aus einer Hand.

thre Telefonbuchproduktion erfolgt fachgerecht in einer um-
fassenden zeitoptimierten Planung mit allen Produktionsebenen:

Mehrere CTP Plattenbelichter

Druckproduktion auf Zwei-, Acht- und Zehnfarben Druckmaschinen
— komplette Weiterverarbeitung mit Klebebinder

Registerstanzung mit Halb- und Vellautomaten RECA 5
- Konlektionierung, Lagerhaltung und Versand

Alle Produktionsebenen sind im 3-Schichtmodus kostenoptimiert
auteinander abgestimmt.

Wann produzieren wir Ihr Telefonbuch fachkompetent,
sicher und kostenoptimiert?
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Uber das Telefon
lassen sich mehr
Kundenkontakte pro Tag

herstellen,
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3. Der Termin verschafft dem durch das Telefonat
quk vorinformierten Verkdufer Zeit filr die per-
fekte Vorbereitung des Erstgespréches.

4. Die verkaufsaktive Zeit der Verkdufer - der
grifite Engpass im Verkauf - wird betriicht-
lich vergriifbert.

5. Durch das Telefon lassen sich um ein Viel-
faches mehr Kundenkontakte pra Tag her-
stellen - und mehr Kontakte filhren zu mehr
Kontrakten.

6. Die Telefonakquise erfihrt dank Mobiltelefo-
ne und Internetielefonie derzeit eine Hoch-
konjunktur, die auch nach allen Prognasen
in den kommenden Jahren weiter steigen
wird, Die Zeit fiir erfolgreiches Telefonmarke-
ting war also nie so giinstig wie heute,

II1. Wie ldsst sich das

Telefonmarketing schnell und effizient

in Ihre Vertriebsorganisation integrieren?

1. 5ie haben die Wahl zwischen drei grundsitz-
lichen Maglichkeiten,

a. Sie kiinnen eine eigene Telefonabteilung
ins Leben rufen, deren Mitarbeiter aus-
schlieBlich fiir Thren Aufendienst Neu-
kunden terminieren und abgelehnte Auf-
trige nachfassen,

b. Sie {berlassen die Telefonakquise aus-
schlieflich Threm AuRendienst, nachdem
dieser professionell ausgebildet wurde in
dieser Technik,

c. Sie bilden Ihre Mediaberater zu professio-
nellen Telefonkontaktern aus und schaf-
fen zusitzlich als flankierende MaRknahme
eine eigene Telefonabteilung,

Welcher Variante Sie den Vorzug geben, sollte
van Ihrer individuellen Situation und Ihren
Maglichkeiten abhingen. Bei kleineren Hau-
sern mag es ausreichen, nur den Aullendienst
entsprechend zu schulen, bei griReren Verla-
gen macht eine eigene Telefonabteilung Sinn,

2. Professionelle Ausbildung Ihrer Mitarbeiter
In jedem Falle hdngt der Erfolg Threr MaRnahmen
zum Telefonmarketing davon ab, dass alle Thre
Mitarbeiter, die Kundentelefonate fiihren, nach
einem einheitlich hohen Standard geschult wer-
den. Schlieflich bilden diese Mitarbeiter die Visi-
tenkarte Ihres Unternehmens nach auBen und
pragen ganz wesentlich das Image Ihres Hauses
bei Ihren Kunden. Es mag einleuchten, dass es
fatale Folgen hitte, hier an der Qualifikation der
eigenen Mitarbeiter 2u sparen,

Das professionelle Telefontraining sollte vor

allem folgende Punkte beinhalten:

M Analyse der Kundentypen am Telefon

B Kundenorientierte Verkaufsrhetorik beim
Telefonieren

B Anwendung eines praxiserprobten Ge-
sprachsleitfadens

B Nutzenargumentation, Frage- und Zuhér-
techniken

B Professionelle Einwandbehandlung

B Psychologisch richtige Vorgehensweise bei
Gatekeepern wie Zentralen und Sekretdrinnen

B CQualifizierung von Terminen

B Umagang mit Nein-Sagern

M Nachfassen won Angeboten und Empfeh-
lungstechnik

3. Vorbereitung und Recherche van werbe-
wirksamen Kundendaten

Jeder gute Verkdufer braucht eine exzellente
Vorbereitung und Informationen iiber die
potentiellen Neukunden. Beim Telefonmarke-
ting bestimmt die Qualitit dieser Informatio-
nen ganz wesentlich den Erfolg. Unerldssliche
Mindestinformationen sind die Zahlungsfihig-
keit des Unternehmens, genaue Firmierung,
Tatigkeitsschwerpunkte, Internetadresse, An-
sprechpartner und bisherige Werbeaktivititen,
Nur redaktionelle Listen abtelefonieren ohne
weitere Informationen (ber die Firmen bringt
wenig. Unterstiitzen Sie daher Ihre Mediabera-
ter durch eine gut organisierte Rechercheab-
teilung, die stindig werbewirksames Material
zusammenstellt und die Ergebnisse der Telefon-
akquise ordentlich in eine Datenbank einpflegt

4, Trainingsworlshops

Lassen Sie regelmidfig Telefonworkshops unter
fachkundiger Trainerleitung durchfiihren. Mur
s0 lassen sich Fehler, die sich in der Argumen-
tation und in der Finwandbehandlung einge-
schlichen haben, nachtriglich entdecken und
gleichzeitig der Wissensstand Ihrer Mitarbeiter
kontinuierlich vergriRern. Aulerdem wird
durch solche Gruppentrainings die Motivation
Threr Verkdufer nachhaltig verbessert,

Bei solchen Workshops werden teils in simulier-
ten, teils in Lifegesprichen mit Kunden die
Akquisefdhighkeiten Threr Mediaberater geschult,
der Teamgeist entwickelt und schwichere Verksu-
fer kiinnen von den besseren lermen, Schaffen Sie
zusdtzliche Motivationsanreize durch Incentives
und Wettbewerbe. Achten Sie bitte darauf, nurin
ganz kleinen Gruppen zu telefonieren. Maximal 4
Mitarbeiter pro Raum mit einem Telefon. Der Trai-
ner soll einzelne Gespriche aufzeichnen und
anschliefend analysieren,

5. Die Leistungs- und Erfolgskontrolle

Jedes Unternehmen mochte natiirlich den
Erfolg seiner MaRnahmen im Telefonmarketing
verfolgen und die Leistungen seiner Mitarheiter
kontrollieren und messbar machen. Verlangen
Sie daher bei den Workshops und von den
Angesteliten Threr Telefonabteilung Tagesproto-
kolle und pflegen Sie die Ergebnisse in entspre-
chende Datenbanken ein.

Ergreifen Sie die wunderbaren Chancen des Tele-
fonmarketings und erzielen Sie auch bei schlech-
ter Konjunktur Spitzenergebnisse, Viel Erfolg!
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