WEITERBILDUNG

Der versteckte
Tanz im Outbound

Der Telefonverkauf sucht
nach einer neuen Zukunft

Wir lesen es in Zeitungen, wir héren es in Konsumenten-
sendungen: Die Berichte von Telemarketingbelastigungen
oder aggressiven Verkaufstechniken haufen sich. Wir sind
an einem Punkt in der Geschichte des Outbounds angelangt,
an dem die Gemiiter erhitzt sind, die Nerven blank liegen
und das Spektrum der Moglichkeiten eingeschrankt ist. Was
ist in den letzten 20 Jahren im Telefonverkauf passiert?

von Mariella De Matteis

n den Achtzigerjahren, als der Verkauf am

Telefon (Outbound) in der Schweiz gerade

einmal von Verlagshdusern und zum Teil

von Versicherungen betrieben wurde, wa-
ren die Quellen der Informationsbeschaffung
noch nicht in dem Masse von Direktmarketing,
Internet oder Medien gepragt, wie dies heute
der Fall ist. Wenn Callcenteragents (Mitarbei-
ter/-innen eines Callcenters) Konsumenten/-
innen per Telefon anriefen, stiessen sie meist
auf offene Ohren und Interesse. Heute sind die
Konsumenten/-innen in den meisten Fallen gut
informiert, kennen sich bei den angepriesenen
Produkten gut aus und hinterfragen kritisch.
Wenn man sich nun die Vorgehensweise der
Callcenteragents ansieht, scheinen auf den
ersten Blick Zlige einer «Dequalifizierung» auf-
zutreten. Empirische Befunde zeigen aber ein
anderes Bild. Callcenteragents sind keineswegs
eine unqualifizierte Beschaftigungsgruppe.
So weist die Mehrheit aller Mitarbeiter/-innen
mindestens eine abgeschlossene Berufsaushil-
dung auf. Trotzdem sind die Féhigkeiten der
Mitarbeiter/-innen nicht im herkémmlichen
Sinne als Qualifikation zu verstehen. Es handelt
sich sozusagen um eine Anhaufung von Kom-
petenzen ausserhalb der institutionalisierten
Qualifikation. Leider verirren sich die oft unter
Druck stehenden Callcenteragents auch mal in
den Bereich von Goethes Erlkdnig — «... und bist
du nicht willig, so brauch ich Gewalt ...», was
hier eher in Form der Sprache gemeint ist und
beim Gegeniiber gar nicht gut ankommt.
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«Der Panther und der Tanz»

Es ist heute eine Frage der kommunikativen F&-
higkeiten sowie der Sozialkompetenz und nicht
mehr eine Frage des Produktwissens. Rainer
Maria Rilke hat es wohl in seinem Gedicht «Der
Panther» auf den Punkt gebracht: «... ist wie
ein Tanz von Kraft um eine Mitte, in der betdubt
ein grosser Wille steht ...» Der Tanz als Symbol
des Verkaufsgespraches, der betdubende Wille
als Symbol der Uberredung.

Das Qualitdtsmanagement eines Callcenters
beobachtet genau dies: Wie «ndhern» sich
Callcenteragents den Konsumenten/-innen, mit
welchen Fragen ergriinden sie die Bedrfnisse,
mit welcher Freundlichkeit begegnen sie ihnen,
um schliesslich den Ruf des Hauses zu wahren?
Das QM ist gefordert, denn die Schulungen der
Callcenteragents finden fast ausschliesslich im
Produktbereich statt; sie kennen die zu verkau-
fenden Produkte und Dienstleistungen fast bes-
ser als ihre eigene Westentasche. Somit stossen
sie an Grenzen, denn die Konsumenten/-innen
kennen sich aus, fordern die Callcenteragents
mit kritischen Fragen heraus. Was die Callcenter-
agents somit brauchen, ist in erster Linie Zeit fiir
Einfiihlungsvermdgen, psychologisches Wissen
und sprachliche Gewandtheit. Eben der Tanz um
die Mitte.

Werden aber genaue diese Anforderungen
erstens verlangt und zweitens gefordert und
gepflegt? Der wirtschaftliche Druck ist — ver-

ursacht durch Konkurrenz und Zeitgeist — oft
starker als der Wille und die Kapazitat, den
Callcenteragents die nétige Einschulung und
das kontinuierliche Coaching zu bieten. Giinter
Wallraff veréffentlichte kiirzlich in «Die Zeit»
einen seiner aktuellen Auftritte in einem deut-
schen Callcenter, in dem er sich undercover an-
stellen liess. Hier ein kurzes Zitat daraus: «Es
scheint, als seien Callcenter die Bergwerke der

/Zufriedene Mi}arbeiterl-innen ergeben ...




«... wie ein Tanz von Kraft um eine Mitte, in der betaubt ein grosser Wille steht ...»

Neuzeit ... Die Branche wachst schnell und ver-
andert sich rasant ...»

Es hat sich in der Verkaufswelt oft genug ge-
zeigt, dass zufriedene Mitarbeiter/-innen po-
tenziell zufriedene Kunden/-innen ergeben.
Wenn wir nun das Outbound (unser modernes
Bergwerk) betrachten, sind wir (iber das, was
wir finden, nicht mehr ganz so erstaunt:

... potenziell zufriedene Kunden/-innen

1. Die Arbeitsbedingungen der Agenten/-innen
sind oft schlecht und die Wertschatzung nicht
hoch, denn missen diese doch schnell und
vernetzt denkend immer wieder von Neuem
bei durchschnittlich 92 % Ablehnung die Moti-
vation fiir den Verkauf aufbringen, und dies zu
niedrigen Léhnen. Schon bei der Inseratgestal-
tung wird oft die Anforderung zum Beispiel an
eine hohe Sozialkompetenz nicht genannt.

2. «Der Tanz» ist verhartet. Auf beiden Seiten.
Die Callcenteragents halten sich an ihren
guten Produktkenntnissen fest, was bei den
Konsumenten/-innen auf Ablehnung stdsst.
Das Gefiihl der Uberflutung und die Erkennt-
nis, nicht ernst genommen zu werden, gewin-
nen massiv an Bedeutung. Die Tanzschritte
fliessen nicht ineinander, ergénzen sich nicht.

3.Es findet eine eigenartige Gegeniiberstel-
lung statt. Der «Tanzer» und die «Tanzerin»
wirken auf der einen Seite iiberflutet und be-
lastigt (Konsument/-innen) oder hilflos und
demotiviert (Callcenteragent).

Wege aus den Sackgassen

Einige Punkte, die eine Durchbrechung der Ver-
hartung der Kommunikation bewirken kénnen,
liegen auf der Hand:

1. Es sollte weniger die Verkaufstechnik, dafiir
mehr die Menschenkenntnis im Vordergrund
stehen. Das alltagliche Telefongespréach
braucht einen Rahmen bzw. einen Hinter-
grund, der Menschenkenntnis verlangt. Nur
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so konnen eine positive Bestdtigung, eine
Nutzenargumentation und eine Aufklarung
hin zu einer anderen Sichtweise Erfolg haben.
Der Fokus bei der Schulung der Callcentera-
gents liegt fir mich in der sprachlichen Ge-
wandtheit und in den beratenden Elementen,
in der «Kunst des Tanzes um die Mitte».

.Die Anforderungen an die Agenten/-innen,
zum Beispiel die Sozialkompetenz, sind zu
benennen und wahrend der Einsétze zu «pfle-
gen». Dies bedeutet nicht viel Aufwand — es
geht dabei eher um das Bewusstsein der Agen-
tensituation in der Fiihrung. Die Agenten/-in-
nen wissen so auch besser, was von ihnen er-
wartet wird. Die Selektion in der Rekrutierung
wird auf beiden Seiten einfacher.

. Bei der Schulung und Umsetzung im Verkauf
giltes, das spielerische Element zu starken und
damit neue Potenziale zu entdecken. Schu-
lungen konnen ihre Schwerpunkte mehr auf
die weichen Faktoren setzen, welche durch-
aus den Appell an den Verkaufsabschluss als
Erfolgserlebnis einbeziehen kénnen.

N

w

Beginnen wir Schritt fiir Schritt, bei der Schu-
lung und Betreuung der Callcenteragents Auf-
klarungsarbeit zu leisten, sie auf dem Weg zur
entspannten Arbeit zu begleiten. Dies kénnte
der Anfang einer anderen Wahrnehmung des
Outbounds bedeuten und eine Trendwende aus
der negativen Situation einlauten.

«Zwei Seelen wohnen, ach, in meiner
Brust...»

Die telefonische Akquise findet nicht nur im Out-
bound eines Callcenters statt. Frei nach Goethe
erleben wir als Unternehmer/-innen eine etwas
eigenartige Ambivalenz zu diesem Thema. Zum
einen werden wir haufig mit Outbound-Anru-
fen netter Menschen konfrontiert, zum anderen
greifen auch wir zum Telefon und versuchen,
unsere potenziellen Kunden/-innen von der
Einzigartigkeit unseres Produktes oder unserer
Dienstleistung zu {berzeugen. Somit befinden
wir uns fast gleichzeitig in zwei Rollen, die un-
terschiedlicher nicht sein kdnnten. In Kursen zum
Thema «Telefonische Akquisition fiir Unterneh-
mer/-innen» kommt es deshalb nicht selten zu
der Frage, wie man denn geschickt und sympa-
thisch Callcenteragents «abwimmeln» kann.

Jedoch scheint es fiir die Teilnehmenden am
Ende des Kurses klar zu sein, dass die telefo-
nische Akquisition vom Ubel zur Leidenschaft
werden kann. Techniken ausprobieren, mit
Transparenz dem Gegenliber begegnen, Be-
dirfnisse erfragen oder Interesse zeigen fiir den
Menschen — all dies sind doch ebenso (mit viel
Fantasie) Inhalte einer romantischen Begeg-
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«Es scheint, als seien Callcenter die Bergwerke der Neuzeit ...

»

nung, vielleicht eines Flirts. Was uns wieder an
Rilke erinnert. Und genau dann, wenn wir dies
feststellen, wird unsere Rolle als Unternehmer/
-in in der telefonischen Akquise leicht, wird sie
spielerisch, sogar zeitweise amisant.

Wer schon einmal einen Tanzkurs besucht hat,
der weiss, dass Technik nicht allein die Leichtig-
keit des Tanzes ausmacht. Es braucht den Dialog,
das «Plaudern». Und in der entgegengesetzten

Rolle werden wir vielleicht auch nachsichtig,
geben den Callcenteragents vielleicht sogar den
Boden fiir einen konstruktiven Dialog. Alles in
allem ein Aufweichen der Verhartung, somit der
Grundstein fiir einen schonen Kauf und Verkauf.

Und hier schliesst sich der Kreis. Als Unternehmer/-
innen in der telefonischen Akquise kénnen wir
uns eingehend mit dem Gegenliber befassen, sind
vielleicht sogar in der Sozialkompetenz auf einem
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Angebot fur offent-
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Messetraining

8. Nov./27. Nov. 2007
http://www.mdm-training.com/semi-
nare_oe.php

Einschulung
Kundenservice-Mitarbeiter/-innen
2. Okt./6. Nov. 2007
http://www.mdm-training.com/seminare_
ksm.php

Angebot und Themen fiir
Inhousetrainings
(Telemarketing/Verkauf/Kundenservice)
http://www.mdm-training.com/inhouse.php

dhnlichen Niveau wie unser Gegeniiber. Und bei
einem Abschluss erhalten wir die Zusage fiir ei-
nen Besuchstermin. Jetzt haben wir die Chance,
einiges mehr zu verdienen als es Callcenteragents
jemals konnten. Wir kennen unsere Motivation,
zum Telefon zu greifen und die potenziellen Kun-
den/-innen anzurufen. Callcenteragents miissen
dies in ihrer Eigenverantwortung immer wieder
von Neuem selbst tun — ohne speziellen Anreiz,
nétige Bildung oder fruchtbaren Boden.
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gleitendes Thema sein kann.
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