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Cash.Finanzberater

Erfolgreicher Erstkontakt:
So klappt die Kaltakquise

NEUKUNDENGEWINNUNG Die Kaltakquise am Telefon ist eine der schwierigsten
Vertriebsaufgaben fiir Berater im Geschaftskundenbereich. In seinem Gastbeitrag
gibt Kaltakquise-Experte Tim Taxis Tipps fir die erfolgreiche Kundengewinnung.

ie kennen solche Anrufe: ,,Guten
s Tag, Maier mein Name, von der

Firma XY. Ich hoffe ich stére Sie
nicht?* Das will heute keiner mehr héren.
Doch die meisten Finanzberater starten
bei der Kaltakquise selbst heutzutage
noch mit solchen Gesprichseinstiegen
ins Telefonat — und driicken damit den
Ablehnknopf des Kunden. Indem sie mit
alten Gesprichsmustern nach Schema F
in das Gesprich starten, provozieren sie
Ablehnung und Einwinde der Kunden
von vornhinein.

Damit Sie als Finanz- beziehungswei-
se Versicherungsvermittler nicht gleich
zu Beginn am Telefon abgeblockt wer-
den, miissen Sie die alten Gesprichsein-
stiege durch neue ersetzen. Denn nicht
nur die Anrufer haben Muster, auch die
Angerufenen haben ihrerseits Muster:
Muster in der Wahrnehmung. Wenn Sie
nach Schema F in das Gesprich starten,
denkt der Kunde automatisch ,,Ach je,
wieder so ein ldstiger Akquise-Anruf* —
und schon folgt sein ,Kein Interesse,
keine Zeit, kein Bedarf™

Ich nenne dieses Ursache-Wirkungs-
Prinzip den . Klick-Surr-Effekt“. Was
meine ich damit? Sicher kennen Sie noch
die klassischen Kassettenrekorder. Die
hatten vorne einige Tasten, und auf einer
stand ,,Play*. Jedes Mal wenn Sie ,,Play*
gedriickt haben (Klick), lief das eingeleg-
te Kassettenband ab (Surr). Dieser Effekt
wirkt in genau derselben Weise in der
Kaltakquise mit den alten Gesprichs-
mustern nach Schema F. Wenn Sie
schlecht in Ihre Telefonate starten, drii-
cken Sie unbewusst den Abblock-Knopf
des Kunden (Klick), und direkt liuft sei-

ne Kassette mit dem Band ab ,,Best of |

Abblocken — Greatest Hits* (Surr). Diese
»Neins“ sind alle sogenannte ,,Ableh-
nungs-Neins®, — Ablehnung auf der Be-
ziechungsebene. Der Angerufene hat
schlicht keine Lust auf solch ein Ge-

sprich. Dadurch ist das Telefonat meist
zu Ende, bevor es {iberhaupt richtig ange-
fangen hat. Machen Sie es kiinftig erfri-
schend anders: ,,Guten Morgen Herr
Kunde, mein Name ist Thomas Maier
von der Firma XY, grii Sie.”“ —,,Guten

gerade gedanklich in Ihnen vorgeht. Und
ersetzen Sie hinderliche Gedanken
(,,Hoffentlich krieg ich jetzt kein Nein®)
durch forderliche (,,Keinen Termin hab
ich schon — ich kann nur gewinnen®).
Denn wir nehmen mit unseren Gedanken

Tim Taxis: ,Damit Sie nicht gleich zu Beginn des Telefonats abgeblockt werden,
miissen Sie die alten Gesprichseinstiege durch neue ersetzen.*

Morgen.” — ,,Herr Kunde, darfich gleich
zum Punkt kommen?* Sie werden sehen,
der Auf-den-Punkt-Einstieg wirkt im-
mer: Als Antwort erhalten Sie daraufein
»Ja, gerne* beziehungsweise. . Ja, bitte!*

Die Angst vor einem ,,Nein*“ sitzt bei
vielen Anrufern dennoch tief. Bevor Sie
zum Telefonhdrer greifen. machen Sie
sich daher immer vorher bewusst, was

das spitere Ergebnis immer vorweg. Sie
brauchen sich vor einem Nein auch nicht
zu fiirchten. Denn ein Nein ist nichts
weiter als ein Verbindungsstiick zum
néchsten Ja.

Einmal angenommen, [hre Erfolgs-
quote ldge bei zehn Prozent von Entschei-
der-Kontakt zu Termin. Das heifit, dass
Sie nur zum Hérer greifen und mit zehn
Entscheidern sprechen brauchen, um im
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Schnitt einen Termin zu bekommen. Die-
ser Gedanke wird Sie befliigeln. Warum?
Bislang haben Sie die ersten fiinf, sechs
Neins gehort — und dann vielleicht frust-
riert aufgegeben mit Gedanken wie
,»Nicht der richtige Tag*, ,,heute einfach
kein Gliick*, ,.den falschen Anzug an —
Sie kennen das sicher.., Sobald Sie er-
kennen, dass Sie die neun Neins richtig-
gehend brauchen, um zum niichsten Ja zu
kommen, werden Sie auch jedes Nein
locker nehmen. Wenn Sie Ihre ersten
fiinf, sechs Neins bekommen haben —
dann wird kiinftig langsam, aber sicher
(Vor-)Freude in Ihnen aufsteigen, denn
Sie wissen in Kenntnis einer exemplari-
schen zehnprozentigen Erfolgsquote,
dass Sie mit jedem Nein dem niichsten Ja
niher gekommen sind.

Bedenken Sie zudem, dass jeder Ab-
schluss mit der Vorbereitung beginnt.
Beschaffen Sie sich also alle relevanten
Informationen iiber die Unternehmen
und Personen, die Sie anrufen wollen.
Fiir die Recherche gilt: So viel wie nétig
— und so wenig wie méglich. Verlieren
Sie sich nicht in Alibi-Akquise-Aktiviti-
ten wie stundenlanges Recherchieren.
Homepage, Social Media und eventuell
eine dritte Quelle — mehr braucht es nicht.
Arbeiten Sie auBerdem unbedingt mit
einem Leitfaden. Ob Sie ihn fiir jedes
Gesprich 1:1 heranziehen, ob ausformu-
liert oder nur Stichworte: Sobald Sie Ge-
fahr laufen, Ihren Faden in der heiBen

So verhessern Sie sich kontinuierlich

Machen Sie nach jedem Akquise-Telefonat eine kurze
Riickschau und fragen Sie sich:

 Wie lief’s (Ziel erreicht oder nicht)?

* An welcher Stelle hat sich das Gesprach entschieden?

© Was habe ich da gesagt/gemacht und wie genau?

© Wie mache ich es beim néichsten Mal?

© Tragen Sie sich Ihre Starken beziehungsweise
Verbesserungsansitze direkt in Ihren Leitfaden ein

- oder erstellen Sie eine , Denkdran®-Datei, die Sie sich
vor jedem Kundenkontakt nochmals zu Gemiite filhren.

Phase der Kaltakquise zu verlieren, ist es
gut zu wissen, dass Sie ihn auf dem Tisch
wiederfinden kénnen. Die Kaltakquise ist
kein Abenteuer, sondern ein planbarer,
strukturierter Prozess. Es gibt in ihm nur
wenige verschiedene Gesprichssituatio-
nen, die in sich wiederum immer dersel-
ben Struktur folgen. Wenn Sie dies er-
kennen, arbeiten Sie sehr viel effektiver.
Denn auf die vorhersehbar auftretenden
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Tim Taxis: ,Die Kaltakquise ist kein
Abenteuer, sondern ein planbarer,
strukturierter Prozess." |

Situationen kdnnen Sie sich mittels eines
Leitfadens vorbereiten.

Sind Sie erfolgreich ins Gesprich ein-
gestiegen, gilt es, den Sog und natiirli-
chen Gesprichsfluss im weiteren Telefo-
nat zu erhalten. Der Erfolgsschliissel ist
hier: Fragen statt Sagen. Die meisten Fi-
nanz- und Versicherungsberater reden zu |
viel — von sich, IThrem Angebot und der |
Agentur, die sie vertreten — oder arbeiten
mit alten Verkduferfloskeln und schlech-
ten Fragen, statt den Kunden mit geziel-
ten offenen Fragen aktiv einzubinden und
ihn in den Mittelpunkt zu stellen.

Der Kunde merkt daher, dass sie ihm
nur etwas verkaufen wollen — dass sie
also mehr Interesse an sich selbst und
ihrem Abschluss haben statt an ihm und
seiner Meinung. Im Ergebnis fiihrt das zu
einer geringen Erfolgsquote. Ersetzen Sie
Ihre Sagetechniken mehr und mehr durch
Fragetechniken. Denn Behauptungen

schliefien den Geist, Fragen 6ffnen ihn.
Indem Sie Fragen stellen, riicken Sie den
Kunden und seine Wiinsche in den Mit-
telpunkt und erwecken nicht den Ein-
druck, dass Sie nur etwas verkaufen wol-
len. Der Kunde wird das Gesprich mit
Ihnen als angenehm empfinden und sich
mitteilen. Mit der Taxis-Methode werden
Sie iiberzeugen, ohne zu argumentieren.
Der Angerufene wird sich Thnen mittei-
len und Sie erhalten Ansatzpunkte fiir
Thren Terminabschluss. Sie werden in der
Praxis feststellen, wie selbstverstindlich
sich die Kunden nun mitteilen.

Durch diese Art der Gesprichsfiih-
rung (nicht lange von sich reden, sondern
auf den Kunden eingehen) wird sich die
Qualitét Threr Gespriche von ,,push® auf
»pull drehen. Also nicht mehr (iiber-)
reden, sondern den Kunden kommen
lassen. Das macht die Akquise — fiir
beide Seiten — sehr viel angenehmer und
einfacher.

Wichtig ist, dass Sie bei der Neukunden-
gewinnung von vornherein mit dem
Richtigen sprechen. Viele Verkéufer von
Finanz- und Versicherungsdienstleistun-
gen begehen einen Kardinalfehler: Sie
reden fiir gewShnlich mit dem, der ihnen
am angenehmsten ist oder mit dem, der
angefragt hat, weil sie meinen, mit ihm
auf Augenhéhe zu sein. Zielfiihrend ist
jedoch nur, mit dem Richtigen zu spre-
chen — ndmlich dem Entscheider. Damit
ist die Person gemeint, die zu Threm An-
gebot alleine Ja sagen kann. Sie hat die
Budgethoheit, verfiigt iiber Gelder und
entscheidet, wohin sie flieBen.
Entscheider konnen ganz unter-
schiedliche Titel und Funktionen tragen.
Sie miissen also nicht grundsitzlich an
den Vorstand einer Aktiengesellschaft
herantreten oder an den Geschéftsfiihrer
einer GmbH. Entscheidend ist, wer iiber
das Budget fiir [hr Angebot verfiigt. Dies
gilt es zunichst bei jedem Unternehmen
individuell in Erfahrung zu bringen —
und genau dort steigen Sie dann mit der
Kaltakquise ein. [N

Tim Taxis: ,HeiB auf Kaltakguise®, Haufe Ver-
lag; 24,80 Euro; ISBN 978-3-648-01991-7

Autor Tim Taxis ist der Experte fiir nachhaltige Geschaftskunden-Akquisition und Dozent an de

ESB Business School der Hochschule Reutlingen. Er war viele Jahre in verschiedenen Vertriebs-
positionen in der Industrie und im komplexen Dienstleistungsgeschaft titig, bevor er 2007 sein
Unternehmen Tim Taxis Trainings griindete. Heute zahlt er zu den gefragtesten Vertriebstrainern

und -speakern im deutschsprachigen Raum.
Mehr online: www.tim-taxis-trainings.de



