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/eltrauber am lelefon

LABORALLTAG Wer kennt es nicht: Das Telefon klingelt, man hebt nichtsahnend ab und wird sogleich in ein Verkaufs-
gesprach verwickelt. Die Tricks der Telefonagenten sind vielfaltig, und so dauert es mitunter ein paar Minuten, bis der
lastige Anrufer wieder abgewimmelt ist. Bis dahin ist eine Menge wertvoller Lebenszeit verloren gegangen. Da heiBt es: Im
Vorfeld eine Regelung im Umgang mit Zeitrdubern am Telefon treffen und mit geschickten Worten den SpieB herumdrehen!

,Chef, brauchen wir Druckerpatro-
nen?“, ,Chef, was machen wir mit
unseren Filtertiten? oder ,Wein aus
Frankreich, Kése aus ltalien, Aktien aus
Argentinien?”

Angebote dieser Art gibt es am Telefon
(leider) haufig. Es beginnt ab dem Zeit-
punkt, an dem Sie und Ihr Betrieb tele-
fonisch in der Handwerksrolle und im
Unternehmerspiegel Ihrer Stadt oder
lhres Landkreises eingetragen sind,
und endet selbst Jahre nach der Be-
triebsaufgabe nicht: Kaltakquise via
Telefon.

Ich habe schon viele Lebewesen auf
diesem Planeten kennengelernt, doch
keines ist so neugierig wie der Homo
sapiens. Und genau diese Eigenschaft
machen sich viele Telefonunter-
nehmen zunutze. Ihr un-
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- ,lch kdénnte ja was verpassen!” — ist
haufiger zur Stelle, als Sie vielleicht den-
ken. Und schon wieder haben Sie sich
dabei erwischt, wie Sie einem Unter-
nehmen auf den Leim gegangen sind.

Die Tricks der Zeitrauber

So, wie Sie in lhrem Beruf ein Spezialist
sind, gibt es auch im Bereich der Tele-
fonakquise Menschen, die AuBerge-
wohnliches erreichen kodnnen. Leider
lasst sich am Telefon kein Schild analog
zum Briefkasten mit der Aufschrift
,Keine Werbung® anbringen. Auch die
Moglichkeit, den Klingelton zu hinterle-
gen oder eine automatische Ansage
zum Thema Werbung zu hinterlassen,
waére nicht besonders dienlich. Wer will
schon seinen Kunden zeigen,
dass er mit lastigen Telefon-

agenten nicht umgehen kann? Was
bleibt, ist also: Jedes Mal wieder den
Anruf annehmen, mehr oder weniger
freundlich darauf reagieren und versu-
chen, sich nicht in ein endlos langes
Gesprach verwickeln zu lassen. Doch
es kostet jedes Mal Zeit — Woche fur
Woche, Jahr fur Jahr.

All jenen, die sich jetzt freuen und
sagen: Ich hab ja einen oder mehrere
Mitarbeiter, die das Telefon bedienen,
denen sei hier nur gesagt: Delegieren
ohne Dienstanweisung kostet mehr als
doppelt so viel Zeit. Denn jetzt nimmt
Ihr Team die Anrufe an (Zeitrauber Nr. 1),
Ubermittelt mundlich oder per Auf-
schreiben das Anliegen an Sie (Zeitrau-
ber Nr. 2), erhélt eine Anweisung von
lhnen (Zeitrauber Nr. 3) und erledigt
dann den An- oder Ruckruf (Zeitrauber
Nr. 4). Ganz zu schweigen von den
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dann doch noch zu-
gesandten Unterlagen, die

noch einmal ihre Reise durchs Un-
ternehmen machen, bis sie endlich in
Ablage ,P“ landen.

Manchmal mehrmals wodchentlich, ab
und zu auch taglich, treffen uns die boh-
renden Pfeile des perfekt geschulten
Telefonagenten. Und wir erliegen ihren
wohl gewahlten Worten. Sie bekom-
men das Gefuhl, dass plausible Argu-
mentationsketten Sie wie Pfeile an die
Wand nageln, bis Sie dem Redeschwall
bewegungsunfahig erliegen. Und schon
wieder sind zehn Minuten lhrer sorgfél-
tig geplanten Zeit fUr nichts und wieder
nichts im groBen Teich der vergeudeten
Lebenszeit verschwunden.

Zeitrauber unschéadlich machen

Wie kann man nun lastigen Zeitrau-
bern am Telefon begegnen und sie
schnellstmoéglich unschéadlich ma-
chen? Im Folgenden finden Sie ein
paar ldeen zu Antwortmaoglichkeiten,
die lhren Alltag erleichtern kdnnen.
Nicht jede Antwort wird |hren Gefallen
finden oder Sie fesseln. Probieren Sie
einfach die Idee aus, die Ihnen am
besten zusagt; die anderen verbannen
Sie in lhre Ablage ,P*.

Was Sie sagen konnen, wenn Sie einen
lastigen Zeitrauber am Telefon identi-
fiziert haben:

Idee Nr. 1

»Sie rufen zu einem unglnstigen Zeit-
punkt an. Der Chef ist in einer Bespre-
chung/einem Meeting/einer  Fortbil-
dung/einem Seminar/einer Sitzung.*
Auch in einem Ein-Mann-Unternehmen
funktioniert diese Antwort sehr gut:
,Der Inhaber ist in einer Besprechung.
Dass Sie gerade die Besprechung mit
dem Anrufer haben, ist ja eine Tatsache.
Jetzt kénnen Sie neutral den Grund des
Anrufes erfahren und ohne Druck
reagieren: ,Danke, aber da hat der In-
haber kein Interesse.”

Idee Nr. 2
Bei Menschen, die den Anruf vermeint-
lich als privat oder personlich deklarie-

ren, hat Ihr Team folgen-
den Auftrag: ,Wen mdch-
ten Sie sprechen? Den
Junior oder den Senior?*

... Antwort abwarten ...
Bei Senior lautet die Ant-
wort: ,Der ist schon seit
vielen Jahren in Pension.”
... oder ... ,Sie kbnnen
ihn personlich erreichen:

im Seniorenstift.”

Bei Junior lautet die Ant-
wort: ,Da mUssen Sie sich an
den Kindergarten/Schule/Uni wenden.*
Mit diesem Test finden Sie bzw. lhre
Mitarbeiter schnell heraus, ob das An-
liegen des Anrufers tatsachlich privater
Natur ist. Jeder, der den Chef wirklich
kennt, wird den SpaB sofort als solchen
entlarven. Alle ,vermeintlichen” Freunde
fUhlen sich ertappt und legen meistens
auf. Sollte der Anrufer trotzdem ant-
worten: ,Sie wollen mich doch nur aufs
Glatteis fUhren” (oder so ahnlich), ant-
worten Sie nur: ,Hey, wer hat damit
angefangen?*

Idee Nr. 3

,In unserem Unternehmen haben wir
feste Telefonzeiten, diese sind von 12
bis 12.30 Uhr und von 17.45 bis 18.15
Uhr. In diesem Zeitraum ruft unser Chef
Sie gerne zurlck. HierfUr bendtigen wir
Ihre Telefonnummer und passt es Ihnen
besser mittags oder abends?“ Pause.
Antwort abwarten. Und dann wie folgt
fortfahren: ,Ach ja, damit der Chef Sie
sicher anruft, bendtigt er noch eine
kleine Vorabinfo, zu welchem Thema er
sich vorbereiten darf.”

Idee Nr. 4

,Bei uns wird das wie folgt gehand-
habt: Sie schicken eine kleine Info per
Mail an rickruf@labor123.de und der
Chef meldet sich bei Ihnen, sobald er
aus der Besprechung ist und Zeit zum
Telefonieren hat. Und bitte vergessen
Sie nicht, in ein, zwei Zeilen kurz lhr
Anliegen zu umschreiben; das moti-
viert den Chef, zurlckzurufen. Denn
Sie wissen ja: ohne Motivation keine
Aktion.

Idee Nr. 5

,Der Chef ist gerade unterwegs (er lauft
vom Gipsraum zum Keramikraum). Sie
haben aber die Moglichkeit, mich mit
Ihrem Anliegen zu begeistern. Ich sorge
dann daflr, den Chef zu begeistern, Sie
so schnell wie maglich zurtickzurufen.
Welche guten Informationen haben Sie
far uns?*

ANZEIGE




16

Jetzt ist der Anrufer gefordert. Sie
konnen sich beruhigt zurlicklehnen und
auf die Antwort Ihres GegenUbers war-
ten. Dabei gibt es vier Moglichkeiten:
1) Er antwortet gar nicht. In diesem Fall
kénnen Sie freundlich das Telefonat
beenden.

2) Er gibt lhnen keine Information. In
diesem Fall kénnen Sie freundlich das
Telefonat beenden.

3) Er gibt Ihnen keine ausreichende
Information. In diesem Fall kénnen Sie
freundlich das Telefonat beenden.

4) Er windet sich um Informationen. In
diesem Fall kénnen Sie freundlich das
Telefonat beenden.

Schwierige Falle

Wenn der lastige Anrufer trotz aller
Bemuhungen weiter beharrlich bleibt,
gibt es folgende Moglichkeiten, ihn
elegant abzuwimmeln:

»In unserer Telefonanweisung steht ...

Warten Sie eine Sekunde, gleich hab
ichs ... Keine Info = keine Weitergabe;
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kein Ruckruf.” Jetzt
freundlich und bestimmt das
Gesprach beenden.

,Lieber Anrufer, in unserem Unterneh-
men handeln wir bei zu wenig Info/
keine eindeutige Aussage/Information
ohne Gehalt/sich um den heiBen Brei
reden mit einem freundlichen Dank fur
lhren Anruf und Beenden des Gespra-
ches ohne weitere Aktion. (Drei Sekun-
den Luft holen) Herzlichen Dank fur
lhren Anruf.”

Und jetzt ist es wichtig, egal welche
Reaktion folgt: Auflegen!

~Jeder Mensch verdient eine zweite
Chance. Worum handelt es sich denn
genau?”

Der Anrufer nennt den Grund des An-
rufes. Jetzt konnen Sie abwagen, ob es
von Bedeutung ist oder das Telefonat
wie folgt abschlieBen: ,Genau Inr Thema
hat der Chef im Vorfeld/in der Team-
besprechung/im QM als nicht interes-
sant beschrieben, mit der Bitte, es nicht
zu notieren oder weiterzuleiten.” Sie
beenden freundlich das Gesprach.

,Dieses Thema steht auf unserer Liste

mit dem Vermerk ,nicht weiterleiten’.
Freundlich das Telefonat beenden.

nicht auf den Punkt kommen, nicht dring-
lich ... Ist jetzt meine Aufgabe zu sagen: Der
Chef hat kein Interesse. Lieben herzlichen
Dank/Im Moment besteht kein Interesse/
Bitte schicken Sie Unterlagen und wir mel-
den uns bei Interesse. Herzlichen Dank.”

LLieber Anrufer, bei uns werden Termine
gerne vereinbart, wenn wir im Vorfeld eine
E-Mail dazu erhalten haben. Dann kann
sich der Chef ein Bild machen und sich fiir
Ihr Thema die Zeit sprichwortlich frei-
schaufeln. Unsere E-Mail lautet zeitrauber
@labor123.de oder werbung@Iabor123.
de oder termin@labor123.de.” Danach
bestimmt das Telefonat beenden.

,Lieber Anrufer, ist die Wichtigkeit lhres
Themas fUr uns nicht ersichtlich, haben
wir folgendes Angebot fur Sie: Sie kdnnen
jederzeit einen Termin bei uns mit dem
Chef vereinbaren. Wir reservieren lhnen
eine Besprechungszeit. Voraussetzung
fUr die Bestatigung ist, dass zwei Wochen
vorher das Besprechungshonorar auf un-
serem Konto eingegangen ist. Zurzeit be-
tragt der Minutensatz 3,50 Euro. Und was
besonders wichtig ist fUr Sie: Wir rechnen
pro Viertelstunde ab. An welche E-Mail
darf ich unsere Kontodaten versenden?*

Am besten nehmen Sie sich das Thema
Llastige Zeitrauber entscharfen” gleich
in Ihrer ndchsten Teamsitzung vor und
erstellen eine Dienstanleitung fur alle
Mitarbeiter zum Umgang mit uner-
wulnschten Anrufern. Einmal festgelegt,
ist dieses Thema oft schnell erledigt. So
sparen Sie wertvolle Lebenszeit, flr
sich und auch fur lhre Mitarbeiter.

LAn den Scheidewegen des Lebens stehen keine

Wegweiser.” Charlie Chaplin

LsUnsere Unternehmensphilosophie
schreibt hier eine freundliche und
konsequente Beendigung des Telefo-
nats vor. Herzlichen Dank und einen
schone Zeit. Guten Tag!”

LUnsere Anweisung vom Inhaber lau-
tet, diese oder ahnlich lautende Ange-
bote nicht weiterzuleiten. Herzlichen
Dank und eine schoéne Zeit. Guten Tag!”

,Eine Sekunde bitte, unser Chef hat zu
lhrem Thema extra eine Arbeitsanweisung
erstellt ... nicht wichtig, nicht interessant,

INFORMATION

Hans J. Schmid
BenzstraBe 4

97209 Veitshdchheim

Tel.: 0931 2076262
service@arbeitsspass.com
www.arbeitsspass.com

Infos zum Autor

=]

Foto: © ktsdesign/Shutterstock.com



ZAHNARZTE LIEBEN ONLINE ™

Tagliches Update aus der Welt der Zahnmedizin.

www.zwp-online.info

ZWPLEIS
Das fuhrende Newsportal der Dentalbranche

® Fachartikel ® Unternehmen ZWP ONLINE MOBIL
® News ® [-Paper

® \Virtschaft ® (CME-Fortbildungen E E._.
® Berufspolitik ® \Videos und Bilder

® \leranstaltungen ® Jobsuche

® Produkte ® Dental Life & Style E [ "

- |
OEMUS MEDIA AG HolbeinstraBe 29 - 04229 Leipzig - Tel.: 0341 48474-0 - info@oemus-media.de



