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Mit dem Einsa

tz der Stimme

Geschiftsstimmung machen

Erfolgreich telefonieren kann man trainieren

Yor MANUELA KEIL
Telefonieren kann Elidﬂ = #ollie
man melnen, Ib mag o3
zuntchst verwundem, dad o nam-
hafte Firmen wie Daimlec-Benz,
Schwibisch-Hall und befrost Be-
darf an professionellem Telefon-
training haben. Fir Szbin Berg-
mann izt o3 jedoch tiglickes Ge-
schift. Die Telefontrainerin und
Inkaberin  der  Berstungsflirma
Contalle berit dher 50 Firmen im
Telefon-Marketing,

~Die Stimme am Telefon kann
alles entscheiden”, sagt die Ge-
schiftsirau. Ahnlich einer Visiten-
karte repriisentiert ein Teletﬂnge-
sprich das gesamte Unternehmen.®
e 20jahnge gelernte Industrie-
kauffrau leitete bel cinem namhat-
ten Hersteller von High-end-Hifi-
Produkten die Einfihrung des Te-
lefon-Marketings, war dann Team-
leiterin in einer Hamburger Tele-
fon-Marketing-Agentur, bevor sie
sich vor vier Jahren selbstindig
machte., Karzlieh wurde Sabin
Bergmann in der Handelskammer

Nachwuchs-Unternehmerin
des Jahres 1997 for den Berelch
Dienstleistungen gewshit

In Deutzehland gibt e mehr als
404 Millionen Telefonansehlisse
mit jihrlich dber 54 Milliarden Te-
lefonverbindungen, Etwa 83 Pro-
zent allor Geschiiftskontakie wor-
den inzwischen per Hirer ecledigt.
Auch das Hand§ finder immer
mehr Verwender, Ende 1996 gab o3
in der Bundeseepublik mnd 58
Millionen Mohi kunden. Ex-
perten rechnen fir 2000 mit 13
!ﬁllmane:lnehnwrn

Mach den
Sabin Bergmann ist mt:g da

jeder Ml.tnrh-mtr.rr mit den Grund-
agen des [reundlichen und kun-
denorienticrten Yerhaltens am Te-
lefon vertraut ist, ,Hiufig sind es
nur kleine Unterschiede in den
Formulierungen, die ein positives
oder negatives Gefdahl beim Ge-
sprichepartner aislisen.”

Das nnt bereits in der Tele-
fonzentrale. Der Kunde kann un-
wirseh und kurz angebunden emp-
fangen oder aber ]pﬁil.i'. elnge-
stimmt und freundlich angsnom-
men werden, Zur richtigen Abtei-
lung weitergeleitet, kann er sich

durch ein unpersinliches ,Name?
Kundennummer™ als der 100ste
Anrufer an dem Tage fihlen, der
die Arbeit des Sachbearbeiters
mehr stort als sie zu finanzieren.

15t &3 doch kostenginstiger,
drei Bestandskunden zu erhalten
als einen EI:-[mkaun.den zu I:u'_
nen”, £a u Bergmann. Mit fir-
mnlmegtwn Training, das auf das
jewellige  Unternehmen 2=
schnltten ist, sorgt sie daflr, die
Telefonkontakter richtig zu kondi-
tionferen. _Bei jemandem, der
einen Verzaufstermin versinbaren
soll, sind andere Schulungsinhalte
relevant als fir den An 1lten
von Greenpeace, der Firderer ge-
winnen mub. Gerade bel der Ak-
gutsmnn per Telefon hﬁEF alles

avon ab, dal man den richtigen
Ton triffe. Pro Neukontakt Rz
man in der Hegel nur einen Ver-
such.”

Generell gelte jedoch fir alle po-
sitiven riche: Der Benutzer
mull sich Gber die psychologlsche
Wirkung der Stimme bewudt sein.
Diese lst der alleinige Sympathle-
ird cr am Telefon. Andere Ein-
ft ichkeiten wie ¢in
tes A ein krﬂt‘::l%enrn
druck oder ein una ghches
Parfum entfallen, Die eigene Stim-
me kann positiv beeinfludt werden
- durch ein Licheln, sine aufrechie
Karperhaltung oder die Nutzung
von Koplhoremn, um gestikulienen
zu konnen.

Daf das Konzept von Szbin
Bergmann aufgeht, bestiitigt die

Tege Hach.‘hag der Firmen. . Der
Mar]ﬂ. ist da. Die Unternchmen er-
kennen den Kunden wieder als
Kinig. Dem mud man mit Service
entgegenkommen.” Auch Peggy
Raper, Vorsitzende der FthE‘np

¢ TeleMedienServices im L
Deutscher Direktmarketing Ver-
band e.V.) bestitigt: , Immer mehr
Unternehmen erkennnen, welches
Potential im  Telefonmarketing
steckt. Bei Anbietern und Nutzemn
moderner  Marketinginstrumente
ist das Telefon zu ciner zentralen
Gribe geworden.” Etwa 3.8 Milli-
arden Mark wandten die Unter-
nehmen 1996 fir Telefonmarketing
auf = 1994 waren ez 2,3, 1988 nur
1,4 Milliarden Mark.



