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Fiir wen dieses Buch gemacht wurde ...

»Damit das Mégliche entsteht, muss immer wieder das Unmog-
liche versucht werden.“
Hermann Hesse (1877-1962)

Telefonratgeberbiicher gibt es viele. Meist werden darin zentrale
Telefontechniken dargestellt und Strategien fiir typische Ge-
sprachssituationen beschrieben. Und das ist auch gut so. Denn
richtig angewandt, lisst sich damit bereits einiges bewegen.

Tatsache ist allerdings auch, dass es iiber diese grundlegenden
Techniken hinaus viele weitere Optimierungsmoglichkeiten fiir
engagierte Vieltelefonierer gibt, die bisher kaum vermittelt wur-
den —schon gar nicht in Buchform! In ,,Maximale Telefonpower —
Mit Intuition und Empathie mehr Erfolg im Kundenkontakt*
lernen Sie die wichtigsten dieser Techniken und Strategien jetzt
endlich in Buchform kennen. ,,Maximale Telefonpower* ist ein
Buch fiir Telefonprofis (und alle, die Profis werden wollen).

Denn hier werden wohl zum ersten Mal die entscheidenden Soft-
skills des Telefonierens vermittelt, die IThnen eine ganz neue
Qualitat IThrer Gespriache und Kundenbeziehungen ermdoglichen.
Softskills, die Sie sehr einfach erlernen kénnen —weil sie in diesem
Buch sehr praxisgerecht prisentiert und mit einfachen Ubungen in
kiirzester Zeit verinnerlicht werden kénnen.

Dieses Buch ist entstanden, weil es mir am Herzen liegt, [hnen
bei Ihrer Entwicklung zu noch mehr Telefonerfolg gezielt weiter-
zuhelfen. Es ist ein Buch, das aus meiner eigenen Praxis als
Telefontrainerin gewachsen ist und direkt auf Ihre Telefonpraxis
iibertragen werden kann. Die vorgestellten Strategien sind selbst-
verstidndlich erprobt und erfolgreich eingesetzt — bei Ihrem Praxis-
transfer werden Sie feststellen, welche erstaunlichen Verbesse-



rungen damit moglich sind. Sie werden Ihre Gespriachspartner na-
her und ganz anders als bisher kennen lernen und durch neue
Techniken des Miteinanders erstaunliche Erfolge erzielen.

Damit Sie den groRten Nutzen aus ,,Maximale Telefonpower*
ziehen, empfehle ich Ihnen Folgendes:

® Falls Sienoch Optimierungsbedarfin Ihrer Rhetorik oder Verbes-
serungspotenzial beim strukturierten, ziel- und ergebnisorien-
tierten Telefonieren haben, beschéftigen Sie sich zuerst damit.
Denn das ist die optimale Basis fiir das erfolgreiche Telefonieren.

® Dann (oder parallel dazu) arbeiten Sie mit diesem Buch.

e Offnen Sie sich fiir neue Wege und Méglichkeiten.

® Lesen Sie das Buch sukzessive durch und iiben Sie anhand der
Beispiele.

e Arbeiten Sie konsequent mit Thren neu gewonnenen oder ver-
tieften Fiahigkeiten.

® Nutzen Sie gern auch private Kontakte, um Ihre Fahigkeiten zu
intensivieren.

e Uben Sie, iiben Sie, iiben Sie.

Falls Sie, aus welchem Grund auch immer, Fragen zur Umset-
zung haben, schreiben Sie mir. Ein entsprechendes Kontaktfor-
mular finden Sie auf meiner Homepage: www.telefontraining-
claudiafischer.de.

Um Ihnen die Aneignung der in diesem Buch dargestellten Strate-
gien und Techniken zu erleichtern, habe ich fiir Sie (neben zahl-
reichen inhaltlichen Ergdnzungen und Erweiterungen) in der ak-
tuellen Auflage ein vollig neues, zusétzliches Kapitel mit eingefiigt
(,,Vom Lesen zum Lernen*), das sich gezielt mit der Herausforde-
rung der Wissensverinnerlichung und -anwendung beschéftigt.
Ich garantiere Thnen, dass Thnen damit die Umsetzung erfolgs-
orientierter Telefonstrategien noch besser gelingt!

Viel Freude und viel Erfolg beim Telefonieren wiinscht Ihnen
Claudia Fischer



Vorwort

Uber Service wird heute viel diskutiert: ,,Was erwartet der Kunde
von morgen? Werden Kunden wirklich zuvorkommend genug be-
handelt? Wie geht man mit Beschwerden um? Gibt es zusétzliche
Angebote?“

Eines wird dabei allerdings hiufig vergessen: Service ist kein sin-
guléres Ereignis, sondern zieht sich durch alle Kontaktstufen und
Kommunikationskanéle. Und ein Kanal wird dabei hdufig vollig
unterschétzt — das Telefon. Wie oft kommt eine Kundenbeziehung
oder ein Geschift erst gar nicht zustande, weil der Gespréachspart-
ner am anderen Ende der Leitung als unsympathisch oder unhof-
lich wahrgenommen wird?

Hier muss dringend etwas passieren! Und ,,Maximale Telefon-
power“ hilft dabei.

Aus diesem Buch koénnen selbst gewiefteste Telefonprofis noch
einiges lernen. Wenn Sie zum Beispiel meinen, Sie kennen bereits
jede Technik und jeden Kniff, um am Telefon Ihr Ziel zu erreichen,
wird Claudia Fischer Sie iiberraschen — sehr iiberraschen! Denn
mit diesem Buch halten Sie das Sahnehdubchen in Sachen ,, Tele-
fonpower“ in der Hand.

Was macht dieses Buch anders als andere? Nun: Die meisten Fach-
biicher bieten relativ stereotyp Gespréchsleitfiden und eine gute
Portion Theorie an, die Sie als Leser bzw. Nutzer auswendig lernen
konnen, um sie dann im entscheidenden Moment , herunterzube-
ten“. Und als Basis ist dieses Wissen sicherlich auch unverzichtbar.



Aber Claudia Fischer geht deutlich weiter. Zu Recht! Denn die
Kunden erwarten heute auch deutlich mehr. Sie wiinschen sich
einen individuellen und persdnlichen Service —einen One-to-one-
Service!

In ,Maximale Telefonpower“ entdecken Sie, wie Sie Ihre Per-
sonlichkeit, Ihr Charisma und Ihre Emotionen gezielt einsetzen
konnen, um im Telefon-Verkauf zu punkten. Wie Sie mit Bauch-
gefiihl und Intuition schnell Beziehung schaffen und Ihr Gegen-
iiber fiir sich gewinnen.

Sie werden sich selbst und Ihr Telefonverhalten von einer vollig
neuen Seite kennen lernen!

Claudia Fischer weil}, wovon sie spricht. Als Spezialistin fiir Kom-
munikation am Telefon gelingt es ihr, in ihrem Buch eine Fiille von
Tipps mit Praxisrelevanz zu geben. Also — probieren Sie die Tipps
aus. Ich bin sicher, Sie werden damit noch erfolgreicher werden.

Herzlichst,

Thre
Sabine Hiibner, surpriservice®
Service-Expertin und Kundenbeziehungsspezialistin
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1 Heute und in Zukunft:
Noch erfolgreicher telefonieren

90 Prozent der deutschen Unternehmen haben ,sehr haufig®
telefonischen Kontakt mit ihren Kunden. Zu diesem Ergebnis
kommen die Fachhochschule Wiesbaden und das Clarity Voice
Commerce Research Center in ihrer empirischen Studie zur
Kommunikationsstruktur deutscher Unternehmen. Damit ist das
Telefon mit weitem Abstand der wichtigste Kommunikations-
kanal fiir die Wirtschaft. Deutlich vor dem Internet (in Form von
E-Mails). Fast keine Bedeutung hat mittlerweile der klassische
Briefverkehr.

Besonders interessant: Unter qualitativen Aspekten wird die Bedeutung des Telefons sogar
noch deutlich zunehmen!

Rund 71 Prozent der befragten Unternehmen erwarten, dass der
Kommunikationsbedarfihrer Kunden noch weiter zunimmt — was
sich wiederum ausschliellich mit Hilfe des Telefons bewéltigen
lassen wird. Vor allem die Gewinnung neuer und die Bindung vor-
handener Kunden ist ohne ein leistungsfihiges Telefonteam nach
Einschétzung der befragten Unternehmen kaum denkbar!

Umso nachdenklicher sollte uns bei dieser Entwicklungsperspek-
tive die Tatsache stimmen, dass viele Menschen nach wie vor
glauben, dass das professionelle Telefonieren ,kinderleicht* sei!
Fakt ist: Der Umgang mit dem Medium Telefon wird einerseits
immer anspruchsvoller, andererseits aber vollig unterschétzt. Teil-
nehmer meiner Trainings berichten immer wieder, dass sie be-
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lachelt werden, weil sie an einem Telefontraining teilnehmen
diirfen (oder miissen).

,Hast du das no6tig?“ oder ,, Kannst du immer noch nicht telefo-
nieren?“ werden meine Trainingsteilnehmer dann von schlecht
informierten Kollegen/Freunden/Bekannten gefragt.

Solche Aussagen machen deutlich: Sowohl das Sprechen als auch
das Telefonieren laufen bei den meisten Menschen immer noch
ganz liberwiegend auf un- oder unterbewusster Ebene ab. Das ist
schlimm! Und noch schlimmer wird es dadurch, dass das Tele-
fonieren kiinftig nicht einfacher, sondern noch schwieriger wird.
Mit ,, Talent“ ist es da nicht getan ...

Fakt ist: Natiirliche Begabung fiir die Kommunikation mit anderen
ist zwar eine wundervolle Sache - sie alleine reicht jedoch nicht
aus. Nur wer seiner Begabung ,,auf die Spriinge hilft“, also durch
theoretisches und praktisches Training mit einem erfahrenen
Trainer sowie durch kontinuierliches Uben stéindig an sich arbei-
tet, schafft es in (fast) allen Situationen am Telefon, ,.einen guten
Draht“ zum Kunden zu finden. Also die richtigen Worte zur rich-
tigen Zeit zu formulieren — und dabei auch noch eine charisma-
tisch-charmante und iiberzeugende Ausstrahlung zu haben.

»Ich lass mich aber nicht verbiegen und rede so,
wie mir der Schnabel gewachsen ist ...”

... ist eine beliebte Ausrede von Menschen, die die enormen Ver-
besserungsmoglichkeiten der Kommunikation via Telefon nicht
erkannt haben - oder nicht erkennen wollen. Da Sie dieses Buch
gekauft haben, gehoren Sie nicht zu diesen Menschen.

Gut so! Sie wissen, dass gutes, also erfolgreiches Telefonieren kein
Zufall ist. Haben vielleicht bereits erste Biicher zum Thema ,, Tele-
fonieren“ gelesen — oder sogar schon an ersten Trainings oder
Coachings teilgenommen. Jetzt wollen Sie noch besser werden —
und mit diesem Buch ist das moglich.
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Die hohe Kunst professionellen Telefonierens ist vergleichbar
mit Profisport. Wer weiter kommen will, muss zuerst einmal die
Grundtechnik beherrschen, erst dann kommen Leichtigkeit,
Spak, noch mehr Erfolg und Sicherheit dazu. Ohne Unsicher-
heiten und Riickschlige in der Ubungsphase geht es nicht. Grund-
voraussetzung fiir den Erfolg sind eine konstant-positive Grund-
einstellung und ein deutliches ,,Ja“ zur eigenen Unsicherheit!

Darauf lidsst sich dann aufbauen. Davon ausgehend lassen
sich weiterfiihrende Techniken und Strategien erlernen, wie sie in
diesem Buch vermittelt werden. Techniken und Strategien, die vor
allem die Gefiihlswahrnehmung und -steuerung in den Mittel-
punkt riicken, ohne die langfristig tiberdurchschnittlicher Erfolg
nicht moglich ist. Denn, was selbst vielen guten Telefonierern
nicht deutlich genug bewusst ist, ...

... das Telefon ist ein intuitives Medium!

Was ist Intuition? Intuition bedeutet sowohl Eingebung, das heif3t
,erahnendes, unbewusstes Erfassen von Zusammenhdngen‘als
auch ,,Erfassen, Begreifen von Zusammenhdingen, Vorgingen
oder Sachverhalten aufgrund unmittelbarer Anschauung, nicht
auf Grund von Reflexion“ (Langenscheidts Fremdworterbuch).

Das Telefon ist ein indirektes und anonymes Medium, weil beide
Gesprichspartner lediglich auf das Horen beschriankt sind und
alle visuellen Hilfsmittel entfallen. Trotzdem ist die Bandbreite der
iibermittelbaren Botschaften riesig ...!

Denken Sie doch nur mal an Ihre eigenen Telefonerfahrungen:

Bereits in den ersten Gesprachssekunden, in denen nur wenige
Begriilungsworte gesprochen werden, kénnen wir meist schon
entscheiden, ob uns der Mensch am anderen Ende der Leitung
sympathisch ist (oder eben nicht). Bei geschéiftlichen Telefonaten
sind —nach der BegriiRung — die ersten zwanzig bis dreif3ig Sekun-
den ausschlaggebend, ob und wie das Gespréich weiter geht.
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Grundsétzlich gilt: Je langer das Gesprach, desto klarer unser Bild.
Wir ,sehen mit den Ohren“. Und spiiren einfach, ob sich ein
Mensch fiir uns interessiert — oder nur Eurozeichen im Kopf hat.

Uber das, was wir héren, kénnen wir Stimmung, Gefiihlslage und
Einstellung des jeweiligen Gesprachspartners sehr genau einschét-
zen. Wir wissen, ob dieser Mensch vertrauenswiirdig ist — oder
nicht. Wir ahnen, wie zuverlissig, flexibel usw. er (oder sie) ist.
Natiirlich gibt es manchmal auch Menschen, die uns am Telefon
blenden konnen; solche Blender operieren allerdings meist lieber
im direkten, personlichen Kontakt, da fillt ihnen das Blenden
leichter.

Wichtig zu wissen: In Wirklichkeit ist das anonyme Medium Telefon also nur scheinbar
anonym. Sensible Menschen kénnen iiber das Telefon in ihrem Gespriichspartner lesen wie in
einem , offenen Buch”. Vieles braucht gar nicht gesagt zu werden — und wirkt trotzdem.

In einem meiner Trainings fragte mich ein Teilnehmer, wie er es
schaffen kénnte, von den von ihm so bezeichneten , H6llenhun-
den“ — er meinte damit Sekretdrinnen/Assistentinnen von poten-
ziellen Kunden - zu den relevanten Entscheidern durchgestellt zu
werden. Er hitte schon verschiedenste Methoden versucht und
immer wieder wiirde er scheitern. Er echauffierte sich aulleror-
dentlich tiber diese — so wortlich — ,, Zicken mit Haaren auf den
Zihnen“, die ihm seinen Job unendlich erschweren wiirden.

Sein Problem: Schon wenn er von der Telefonzentrale mit einer
solchen Assistentin oder Sekretédrin verbunden wurde, 16ste das
ein klar definiertes Glaubensmuster aus, es eben wieder mit einem
solchen ,,Hollenhund® zu tun zu bekommen. Bei solch einer
Grundeinstellung konnte sich daran natiirlich auch nie etwas
dndern - die nachfolgenden Gespriache waren von Anfang an zum
Scheitern verurteilt.

Was geschah ganz konkret? Die Sekretdrinnen/Assistentinnen
spiirten unterbewusst die Abneigung des Anrufers —erahnten seine
Angst, erneut nicht durchgestellt zu werden. Sie spiirten, dass das,
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was er ihnen sagte, nicht mit dem iibereinstimmte, was er dachte.
Diese Differenz lie3 die Damen blockieren! Die Folge: Sie schirm-
ten ihren Chef vor einem Menschen ab, der ihnen wegen dieser
Widerspriiche suspekt war.

Das Resultat fiir den Verkédufer war logischerweise frustrierend:
Wieder und wieder machte er die gleiche leidvolle Erfahrung, nicht
an den ,,Hollenhunden“ vorbei zu kommen!

In meinem Training verdnderte der Teilnehmer seine Einstellung
dann sehr schnell, als ich ihn auf diese Blockadeproblematik auf-
merksam machte. Und im anschlieBendem Training-on-the-job
zeigten sich deshalb auch rasch erste Erfolgserlebnisse. Das schier
Unmoégliche wurde wahr: Wie durch Zauberhand traf der Ver-
kédufer in mehreren Gespriachen mit einem Mal auf lauter ,nette
Damen“ am Telefon. Auf Assistentinnen und Sekretirinnen also,
die ihm entweder kompetent und freundlich Auskunft gaben oder
ihn nach Beantwortung der Eingangsfragen sogar direkt an den
Chef durchstellten ...

Ein Wunder? Nein.

Wichtig zv wissen: Positive, bewusste Vernderungen der Einstellung sorgen fiir eine iber-
zeugende Kongruenz von Stimme und Sprache.
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2 Eigenkonditionierung
und Selbstwahrnehmung

Von Hemmschwellen und Glaubensmustern

Bleiben Thnen negative Erlebnisse ldnger und deutlicher in Er-
innerung als positive? Fallt es Ihnen schwer, sich an erfolgreich
abgeschlossene Telefongespriache zu erinnern — wihrend Thnen
die starken Gefiihle der letzten negativ verlaufenen Gespriache
noch deutlich bewusst sind ?

Das geht vielen Menschen so. Misserfolge scheinen sich wesent-
lich stirker einzuprégen als Erfolge!

Das Schlimme daran: Wenn es Ihnen nicht gelingt, diese negativen
Gefiihle loszuwerden, blockieren diese Sie immer mehr und das
Telefonieren fillt Thnen zunehmend schwerer ...

In vielen Féllen bedeutet das: Sie wollen (und sollen) telefonie-
ren und Thr durch die negativen Gefiihle aufgestachelter innerer
Schweinehund reagiert mit massiver Abwehr. , Vielleicht sollte ich
besser zuerst ein paar Geschéftsbriefe schreiben und dann anrufen®,
denken Sie sich dann in solchen Situationen. Oder: ,,Heute bin ich
nicht in der richtigen Stimmung zum Telefonieren.“ Oder: ,Morgen
bin ich bestimmt lockerer und kann dann besser telefonieren ...«

Mit einem Mal fallen IThnen unzéhlige Vermeidungsstrategien ein,
mit deren Hilfe es Thnen gelingt, die ldngst félligen Telefonate
wieder und wieder zu vermeiden. Nur noch schnell eine E-Mail
schreiben, den Partner anrufen, einen Kaffee holen ... Tausend
Dinge sind plotzlich viel wichtiger als die dringendsten Telefonate!
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Doch aufgeschoben ist ja nicht aufgehoben! Die Konsequenz:
Die anstehenden Telefonate werden immer mehr zur schier er-
driickenden Last. Zudem plagt das permanent schlechte Gewis-
sen. Die Stimmung wird immer schlechter. Die Vermeidungsstra-
tegie nagt am Selbstwertgefiihl. Und das letzte positive Erlebnis
riickt in immer weitere Ferne.

Ein Teufelskreislauf kommt in Gang!

Doch es geht auch anders. Statt negativer Glaubensmuster (,,Ich
schaff’ das doch nie ...“) lassen sich auch positive Glaubensmuster
entwickeln und stdrken!

Und zwar selbst dann (oder besser: gerade dann), wenn so an-
spruchsvolle Telefonaufgaben anstehen wie z.B. Kunden zu wer-
ben, zu denen noch kein Kontakt besteht, Kunden zuriickzuge-
winnen, zu denen ldngere Zeit kein Kontakt bestand, oder Rekla-
mationsgespréache zu fiihren.

Solche Aufgaben koénnen fiir Menschen mit negativer Grund-
einstellung zum reinen Horror werden. Doch mit der richtigen
Einstellung und Strategie konnen auch solche Telefonate Spal
machen und auch noch zu positiven Ergebnissen (und Erlebnis-
sen) fiihren!

Wie das geht?

Ein wenig professionelle Selbstorganisation und cleveres Zeit-
management konnen schon sehr viel bewirken. Dariiber hinaus
ist es moglich, mit der so genannten ,,Pawlowschen Konditionie-
rung“ den inneren Schweinehund dauerhaft zu iiberwinden, um
dann, gut vorbereitet und gut gelaunt, noch erfolgreicher zu tele-
fonieren.
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Konditionierung — das Pawlowsche Gesetz fiir erfolgreiche
Telefongespriiche

Erinnern Sie sich noch an Ihren Schulbiologieunterricht — an die
so genannte ,, Pawlowsche Konditionierung*?

Nun, die Geschichte von Iwan Petrowitsch Pawlow ist schnell
erzahlt: Pawlow (14.09.1849 bis 27.02.1936) war ein russischer
Mediziner, der die Grundlagen der modernen Verhaltensfor-
schung sowie neuere Lerntheorien entwickelt hat und dafiir 1904
den Nobelpreis fiir Medizin erhielt.

Wesentlichste Erkenntnis von Pawlow: Verhalten baut vielfach
auf Reflexen auf, die sich ,,konditionieren“lassen. Relativ bekannt
sind Pawlows Versuche mit Hunden: Pawlow entdeckte dabei zu-
néchst einmal, dass die Speichelsekretion eines Hundes nicht erst
mit dem Fressvorgang beginnt, sondern bereits durch den Anblick
von Nahrung ausgel6st wird. Pawlow wollte nun wissen, ob sich
die Reaktion des Speichelflusses auch durch ,kiinstliche Reize*
auslosen ldsst. Deshalb bekamen die Hunde iiber einen ldngeren
Zeitraum hinweg vor jeder Fiitterung einen Klingelton zu héren.
Was geschah? Der Klingelton wurde von den Hunden als Schliis-
selreiz fiir die Fiitterung angenommen! Sobald die Klingel ertonte,
begann bei den Hunden der Speichel zu flieRen. Und nicht nur
das! Nach einiger Zeit reichte bei den Hunden alleine der Reiz,
also der Klingelton, aus, um die Speichelsekretion auszul6sen.
Laut Pawlow war es gelungen, einen neuen Reflex zu ,kondi-
tionieren®.

Interessant fiir uns an Pawlows Erkenntnissen:

Reflexe lassen sich nicht nur bei Hunden , konditionieren“. Auch
wir Menschen sind konditionierbar. Ja, wir konnen uns sogar
selbst auf bestimmte (positive!) Verhaltens- und Denkweisen kon-
ditionieren.

Was uns die wunderbare Moglichkeit gibt, negative Glaubens-
muster zu sprengen und durch positive zu ersetzen!
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