18

DIENSTLEISTUNG / CALLCENTER

Fur die meisten Unternehmen gilt im Tagesgeschaft
vor allem eins: Leads, Leads, Leads. Daflr werden
Vertriebler eingestellt, die dann unter hohem Druck
stehen. Wer die gesteckten Ziele nicht erreicht, ist
auch schnell wieder ,raus”. Dabei wird zu selten
darauf geachtet, ob der Vertriebsmitarbeiter eigent-
lich auch Top-Voraussetzungen fir die gewiinschten
Top-Resultate vorfindet. Das fangt bei den fachlichen
Skills an, geht weiter mit regelmaBigen Trainings in
Dialogkompetenz und umfasst schlieBlich auch die
technischen und raumlichen Bedingungen. Hohe An-
forderungen sind ohne die richtigen Voraussetzungen
nutzlos. Warum man es trotzdem immer und immer
wiederversuchtundwie manesbessermachenkdnnte,
das erklart eine Dialogmarketingspezialistin, die mit
viel Praxisbezug und einer gesunden Portion Realis-
mus in die Unternehmen geht und dort wie auch hier
im SQUT-Interview kein Blatt vor den Mund nimmt.



SQUT: Einer lhrer beruflichen Schwerpunkte ist das
Dialogmarketing. Hierfiir haben Sie eine Akademie
gegriindet, um lhre Praxiserfahrung weiterzugeben.
Wer genau ist lhre Zielgruppe?

S. Wolf: Ich habe das Gliick, dass mein Markt riesig ist.
Unternehmen, in denen Menschen professionell mit
Menschen kommunizieren, gehéren zu meiner Ziel-
gruppe. Also quasi jedes Unternehmen. Denn wie wir
wissen, kann man nicht nicht kommunizieren.
Allerdings liegt meine Kernkompetenz klar im B2B-Be-
reich und bei meinem bevorzugten Kommunikations-
instrument, dem Telefon. Ob Mitarbeiter in verschie-
denen Abteilungen eines Unternehmens Telefonate mit
Kunden, Lieferanten oder Partnern fithren, ist fiir mich
uninteressant. Fiir jedes geschiftliche Telefonat gelten
die gleichen Grundregeln. Wichtig ist, dass Mitarbeiter
wissen, wie man in seinem beruflichen Umfeld richtig

telefoniert. Und das kann jeder lernen.

SQUT: Coaches und Trainer gibt es ,da drauflen”
jede Menge, der Beruf ist nicht geschiitzt und die
Ansatze sind vielfaltig. Mit welcher Expertise bieten
Sie in der Akademie lhre Ausbildung an und mit
welcher Qualifikation verlassen lhre Trainees diese?
S. Wolf: Ich komme selbst aus der Praxis. Meinen ersten
Job am Telefon hatte ich zu einer Zeit, in der noch nie-
mand das Wort ,,Callcenter kannte! Basis meines Fach-
wissens ist mein Marketing- und Kommunikationsstu-
dium. Die Methodik der ,Treibstoff-Telefonie“ habe
ich mit meinem Team und auf Grundlage psychologi-
scher Erkenntnisse entwickelt, um den Kunden unserer
Agentur die Dienstleistung Telemarketing anbieten zu
konnen. Mittlerweile sind wir eine der am schnellsten
wachsenden Telemarketing-Agenturen Deutschlands
und jeder Mitarbeiter wurde von mir personlich aus-
gebildet. Ich bin weder Coach noch Unternehmensbe-
raterin. Ich bin Kommunikationsprofi und kann gut
Wissen und Erfahrung vermitteln. Und ich brenne fir
mein Telefon.

Die Griindung der

Akademie ist die

logische Konse-

quenz aus meiner
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jetzt zehnjdhrigen Leitung von Treibstoff Telemarke-
ting. Eine wichtige Besonderheit ist, dass jeder Teil-
nehmer in unsere Produktion reinschnuppern kann. Er
kann bei Gesprachen zuhoéren, Telefone oder Headsets
testen, sich unsere Datenbank ansehen und natiirlich
Fragen stellen. Zum Abschluss erhalten unsere Teilneh-
mer ein exklusives Zertifikat unserer Akademie mit den

entsprechenden Lerninhalten.

SQUT: Trainings fiir Vertriebsmitarbeiter miissen
vom Arbeitgeber oft erst einmal als Notwendigkeit
erkannt werden. Wie sensibilisieren Sie die Verant-
wortlichen fiir dieses Thema?

S. Wolf: Meine Erfahrung zeigt, dass die Notwendigkeit
den Verantwortlichen meist schon latent bewusst ist,
dass sie diese aber noch nicht richtig greifen kénnen.
Ich hore dann oft Sitze wie ,Warum haben meine Mit-
arbeiter so wenig Besuchstermine?“ oder ,,Ich verstehe
nicht, warum ein Vertriebsmitarbeiter so wenig Neu-
kundenakquise macht® In diesen Fillen hat der Verant-
wortliche das Problem im Grunde schon erkannt. Ich
mache dann nur noch darauf aufmerksam, dass seine
Mitarbeiter vielleicht einfach unsicher sind, wie sie pro-
fessionelle Telefonate richtig angehen sollen. Vielleicht
wissen sie nicht, wie man die Entscheider in Unter-
nehmen erreicht. Oder sie haben keine Idee, wie man
an Zentralen und Sekretariaten vorbeikommt. Viel-
leicht haben sie

auch Probleme

mit ihrem Zeit-

management.

Wenn ich Ar-

beitgeber auf

diese Baustellen hinweise, geht ihnen fast immer ein
Licht auf.

SQUT: Ein groBes Problem im Bereich des Dialog-
marketings ist die hohe Fluktuation von Mitarbei-
tern. Kénnte eine fundierte Ausbildung hier wirklich
Abhilfe schaffen?

S. Wolf: Natiirlich. Es ist wie in jedem anderen
Beruf. Je mehr Kompetenz, desto mehr Erfolg, mehr

Spafy und weniger Frust. Also bleibt der Mitarbeiter
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dem Unternehmen auch ldnger erhalten. Eine Win-

win-Situation.

SQUT: Das beste Training niitzt nichts, wenn die Ar-
beitsbedingungen im Vertrieb nicht stimmen. Wo-
rauf miissten Verantwortliche hier achten und was
treffen Sie in der Realitdt an?
S. Wolf: Das ist ein grofles Thema. Arbeitgeber und
Mitarbeiter miissen verstehen, dass sie die richtigen Vo-
raussetzungen fiir erfolgreiche Akquise schaffen miissen.
Ich erlebe aber immer wieder das Gegenteil. Schlechte
Telefonanlagen, keine Headsets, kein CRM-System fiir
gutes Datenmanagement, da wird am falschen Ende
gespart. Dann
das  Arbeits-
umfeld: Im
Hintergrund
lauft das Ra-
dio, Kollegen spazieren rein und raus, das Handy klin-
gelt, es wird beim Telefonieren gegessen ... Da kann ich
nur den Kopf schiitteln. Wie sollen so professionelle
Gespriche auf Augenhohe gefiihrt werden?
Die Arbeitsumgebung, die Infrastruktur, die richtige
Vorbereitung, die Strategie und die Zielsetzung - all das
ist genauso wichtig wie die professionelle Schulung. Es
ist wie beim Kochen: Sie brauchen den Herd, den Topf,

die Zutaten und das Rezept. Sonst wir das nichts!

SQUT: Zum Thema ,Erfolgreich im Vertrieb” gibt es
reichlich Fachliteratur, Computersimulationen, We-
binare ... Warum reicht das lhrer Ansicht nach nicht
aus?

S. Wolf: Ja, es gibt ein grofies Angebot, und jedes Tool
hat auch seine Daseinsberechtigung - als On-top. Fiir
mich ersetzt aber keines davon die konservative Aus-
bildung. Ich erarbeite mit meinen Teilnehmern das
Wissen. Ich beantworte Fragen, kann schnell Schwach-
stellen erkennen und Tipps bzw. Hilfestellungen geben.
Es findet bei mir keine ,,Frontalbeschallung® statt, denn
die vergisst man zu schnell wieder!

Die Praxisndhe, die wir durch unsere Produktion bie-
ten konnen, ist unschlagbar. Die Stunden dort bieten so
viele Einblicke, die bleiben hangen. Am meisten beein-
druckt meine Teilnehmer der Praxisteil des Trainings.
Fast immer werde ich gebeten, Live-Telefonate vorzu-

fithren. Das tue ich auch sehr gern. So kann ich zeigen,
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wie ich mein Gesprich vorbereite, fiir mich ganz klar
definiere, was das Ziel meines Anrufes ist, und wie ich
dann weiter vorgehe. Die Teilnehmer staunen oft darii-

ber, was man alles aus einem Cold Call' machen kann.

SQUT: Vertrieb ist nicht gleich Vertrieb - was fiir den
AuBendienstmitarbeiter funktionieren mag, gilt
langst nicht fiir die Akquise am Telefon. Wie erklaren
Sie diese Unterschiede?

S. Wolf: Das sind ganz klar zwei unterschiedliche paar
Schuhe. Die Akquise per Telefon funktioniert anders als
die Face to Face. Am Telefon sind die Vertriebsmitar-
beiter eingeschrinkt, miissen mit Sprache und Stimme
arbeiten.  Mi-

mik und Ges-

tik stehen nicht

zur Verfiigung.

Auch haben sie

nicht die Zeit, die sie vielleicht im personlichen Ge-
sprach am Tisch hitten. Sie konnen keine Unterlagen
oder Présentationen zeigen, sondern nur mit Worten
begeistern. Das fillt vielen schwer.

Ich habe vor einiger Zeit mit drei Vertrieblern eines
mittelstindischen Unternehmens ein Training gemacht.
Im Praxisteil sollten sie nacheinander in meinem Bei-
sein Kunden anrufen, um Termine mit ihnen zu ver-
einbaren. Einer der langjahrig dort tatigen Teilnehmer
war nicht in der Lage, vor uns zu telefonieren, so grof3
war seine Unsicherheit. Als er am Ende des Trainings
das Telefon als Instrument verstanden hatte und ich
mit ihm einen Gesprichsleitfaden als Stiitze fiir mehr
Sicherheit erarbeitet hatte, wurde er gelassener und
konnte die ersten Kaltakquiseanrufe meistern. Das war

ein grofler Erfolg und bestitigte mich in meiner Arbeit.

SQUT: Der Nachwuchs im Kundenservice und im Ver-
trieb besteht aus Digital Natives?. Diese bevorzugen
zumeist die asynchrone Kommunikation, vor dem
Telefon haben viele regelrecht Angst. Macht das
lhren Job schwerer?

S. Wolf: Es macht den gesamten Workflow schwerer. Das

Telefon ist, professionell eingesetzt, noch immer das

Cold Call: Engl. fiir ,kalter Anruf”, erstmaliger Anruf bei einem potenziellen Kun-
den. ,Kalt" anzurufen bedeutet, dass es bisher weder eine Geschaftsbeziehung
noch anderweitige Kontakte zum Angerufenen gab und dass derjenige mit dem
Anruf gar nicht rechnet.

Digital Natives: Engl. fiir ,digitale Ureinwohner”, Personen, die mit der Nutzung
digitaler Medien von Geburt an aufgewachsen sind.

]



effektivste Kontaktmittel. Warum soll ich fiinf E-Mails
taglich hin- und herschicken, um einen Sachverhalt zu

klaren, wenn ich zum Horer greifen kann? Gerade der

ALLES WIRD
GETIPPT

Nachwuchs verlernt es,
zu sprechen. Alles wird
getippt. Das finde ich
schade.

SQUT: Im Vorgesprach erklarten Sie, dass lhre Schu-
lungen ganz bewusst nicht auf die Unternehmen
ausgerichtet sind, also nicht auf deren typisches
Wording, ihren Style etc. Worauf dann?

S. Wolf: Naja, ganz so rigoros wiirde ich es nicht for-
mulieren. Natiirlich sollen die Teilnehmer weiterhin ihr
Unternehmen nach auflen reprisentieren. Und natiir-

lich richte ich das Training nach der Bedarfssituation
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meines Auftraggebers aus. Allerdings ist es tatsidchlich
mein Ansatz, das Training an die Zielgruppe anzupas-
sen, die die Teilnehmer ansprechen médchten.

Andere Ansitze halte ich fiir falsch. Wenn meine Teil-
nehmer nur eine bestimmte Kundenklientel haben,
bringe ich ihnen bei, mit dieser Klientel auf Augenhohe
zu telefonieren. Jede Zielgruppe tickt anders. Einen
Marketingleiter miissen sie anders ansprechen als ei-
nen Controller. Einen Handwerker anders als einen IT-

Leiter.

SQUT: Wie kann man mehr iiber lhre Dialogmarke-
ting-Akademie erfahren oder lhre Trainings fiir den
eigenen Vertrieb in Anspruch nehmen?

S. Wolf: Nichts einfacher als das: Greifen Sie zum

Telefon! =
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