Auftragsformular fiir telefonische Bestellungen

Gartnerei

Abholung..........cccoovveviiieinieeeee 2111 DRSS Uhr
Lieferung........cccooevevviveniiiieieeee, 2111 TSRS Uhr

Lieferanschrift




Verhalten am Telefon
Ich driicke mich deutlich und verstandlich aus!

Ich melde mit Betrieb und Namen!

Ich frage nach den Wiinschen der Kunden, mache
Vorschlage und berate die Anruferin oder den Anrufer!

Ich ermittle den Preis!

Ich notiere die Bestellung mit Namen und Adresse des
Bestellers und einer genauen Beschreibung der Bestellung
des Abhol- oder Liefertermins der Bestellung!

Wenn ich Kundenprobleme nicht sofort Iosen kann,
verspreche ich sofort zuriick zu rufen und tue das auch!

Ich wiederhole die Bestellung. Bei Auftragen mit Texten
(Schleifentexte etc.) wiederhole ich bei den Namen
Buchstabe fiur Buchstabe!

Ich danke flir die Bestellung und verabschiede mich
freundlich!
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Auftragsannahme am Telefon — worauf kommt es an?

G & V fragte Rosemarie Wagler, freiberufliche Pddagogin und Teamberaterin von Menschen

fiirs Griin, Waldbiittelbrunn (www.menschen-fuers-gruen.de). Sie bietet auch Verkaufs- und
Mitarbeiterschulungen sowie Chefseminare zur Personalfiihrung und Personalentwicklung in

der griinen Branche an.

G & V: Wie unterscheidet sich die telefonische Auftragsannahme vom iiblichen
Verkaufsgesprich?

Zunichst, was ist anders? Vergleichen Sie einmal die beiden Informations- und
Unterhaltungsmedien Radio und Fernsehen. Ahnlich ist der Unterschied zum
Verkaufsgesprich in Threm Blumenladen, wo Sie dem Kunden personlich gegeniiberstehen
und dem Verkaufsgespriach am Telefon. Sie iiberzeugen mit Threr ,,Stimme* und Threr Art und
Weise wie Sie sprechen, Sie iiberzeugen, wie Sie nachfragen, bestitigen, Thre Produkte
beschreiben und erklaren.

Welchen Rundfunksprecher hdren Sie gerne, warum? Ahnlich geht es dem Kunden am
Telefon, wenn er Sie hort. Sie liberzeugen ausschlieBlich mit dem, was der Kunde hort. Mit
Threr Stimme — Sympathie- und ihrer glaubwiirdigen Argumentation, mit Ihrer Fahigkeit zu
beschreiben. Deshalb ist es sinnvoll, wenn Sie ein Produkt genau beschreiben und dabei
pragnant und fiir den Kunden versténdliche Begriffe zu verwenden z.B. Farben mit Dingen
zu vergleichen, die der Kunde kennt: orangegelb..... Nicht selten kommt es vor, dass der
Kunde einen Blumennamen nennt, die Blume, die er sich dazu vorstellt, aber einen anderen
Namen hat. Fragen Sie deshalb nach, um Missverstdndnissen vorzubeugen.

G & V: Worauf kommt es beim Kundenkontakt am Telefon an?

Nichts wirkt unverbindlicher wie antrainiertes Sprechen am Telefon. Was nicht heif3t, dass Sie
sich auf das Verkaufsgespriach am Telefon nicht vorbereiten brauchen. Sie brauchen
Formulierungen und Gespréchsstrategien, die Sie parat haben, wenn ein Kunde eine
telefonische Bestellung aufgibt oder reklamiert.

G & V: Wie lauft eine telefonische Auftragsannahme im Idealfall ab?

Ihr Geschéft hat einen Namen, Sie haben einen Namen und Thr Gespriachspartner/ Kunde am
Telefon hat einen Namen! Melden Sie sich mit dem Firmennamen und Threm Namen. Der
Anrufer mochte Seine Bestellung auf geben sich aber nicht ewig lange ausfiihrliche Infos
anhoren, wie zum Beispiel ,,Blumen Huber, Sie sprechen mit Frau Riickert”. Wenn Sie den
Kunden am Telefon mit Namen ansprechen, driicken Sie Wertschiatzung aus. Auch kommt es

beim Auftrag am Telefon darauf an, dass sie nicht gehetzt wirken, dass Sie natiirlich sprechen
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und auf eine deutliche Aussprache achten und entsprechende Pausen machen. Notizzettel und
Stift liegen bereit, damit Sie im hektischen Verkaufsalltag nichts wesentliches vergessen.
Wenn Sie ein Auftragsformular verwenden ist dies auch eine Gedachtnisstiitze fiir Sie an was
Sie denken miissen und ein Leitfaden fiir den Gespriachsverlauf. Sie brauchen eine klare
Vorstellung vom Ablauf eines Verkaufsgespriaches am Telefon! Mit dem Kunden tauschen
Sie sachliche Informationen aus. Dazu gehort die Auftragsbeschreibung genauso wie die
Preisermittlung, die situationsbezogen, nach Kontaktaufnahme und Bedarfsermittlung erfolgt.
Bitte vergessen Sie nicht am Ende des Gespréchs sich noch einmal den Auftrag vom Kunden
bestdtigen zu lassen.
G & V: Welche Situationen sollten beim telefonischen Kundenkontakt vermieden
werden?
Die héufigsten Probleme sind mangelnde Konzentration, undeutliches Sprechen, ungenaue
Produktbeschreibungen. Nicht selten kommt es vor, dass der Kunde eine bestimmte
Vorstellung hat, die nicht erfiillt wurde. Er ist enttduscht und vielen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern fillt es schwer, mit diesen Enttduschungen umzugehen.
Wichtige Informationen sich merken zu miissen, 16st oft Stress aus. Vor lauter Stress nicht
vergessen zu diirfen, konnen Sie sich Namen, Wiinsche, Absprachen nicht gut merken.
Notieren Sie sich die wesentliche Angaben wie Name, Adresse, Produktbeschreibung, Preis...
Wesentlich ist die Fahigkeit, sich auf den Gespriachspartner konzentrieren und zuzuhoren. Im
Normalfall machen Sie alles auf einmal, im Laden Kunden bedienen und mit Kunden am
Telefon sprechen. Mobiltelefone sind nicht immer von Vorteil. Sie verleiten dazu alles
gleichzeitig zu machen! Oft {iberfordern Sie sich im Geschéiftsalltag selber! Warum nicht die
Frage an den Telefonkunden ,,kann ich in den nichsten 10 Minuten zuriickrufen?. Name und
Telefonnummer sollten Sie sich sowieso immer geben lassen und aufschreiben. Das zeigt dem
Kunden Verbindlichkeit. Sie miissen allerdings verlésslich bleiben.
Achten Sie immer darauf nicht gehetzt zu wirken! Keuchend am Telefon, wie soll Sie der
Kunde verstehen? Da kann sich der Kunde nicht sicher sein, ob Sie wirklich fiir ihn Zeit
haben. Die Motivation etwas zu bestellen, 1dsst dann beim Kunden nach.
Reklamationen am Telefon erfordern Know how! Hier passiert es nicht selten, dass beide
Gespréchspartner aneinander vorbeireden, vielleicht sogar schreien. Sachlich zu verhandeln,
wenn der Gesprachspartner wiitend ist, schon beim personlichen Kundenkontakt ist die
Herausforderung schlechthin. Auf solche Gespréchssituationen miissen Sie sich vorbereiten.
Spielen sie gedanklich solche Situationen durch und bringen Sie sich Redewendungen bei, die

Thnen in schwierigen Situationen zur Verfiigung stehen.
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G & V: Was ist beim Umgang mit unentschlossenen Kunden am Telefon zu beachten?
Wichtig ist es, den Kunden oder die Kundin richtig zu beraten und zu iiberzeugen und dass
Sie die Gespréchstfithrung haben.
G & V: Wie sinnvoll ist ein Telefontraining?
Telefontrainings, wie sie haufig von Verkaufstrainern angeboten werden, sind fiir Telefon-
Arbeitsplitze in Firmen geeignet. Fiir Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Verkauf, die
telefonisch Auftrage und Reklamationen entgegen nehmen und Kunden personlich bedienen,
sind diese Art von Telefontrainings zu wenig an Threm geschéftlichen Alltag orientiert.
Fiir den Geschiftsalltag werden andere Strategien gebraucht: Strategien, die zu IThnen
personlich passen und Thnen in Stresssituationen weiterhelfen. Beispiele geben Einblicke

aber schulen nicht Thre personliche Féhigkeit. Profi bei der Gespréchsfiihrung zu sein!

Die Fragen fiir G & V stellte Knut Steffen.

www.g-und-v.de



