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Erst planen,
dann anrufen

Zur optimalen Vorbereitung
von Kundentelefonaten ge-
hiirt auch die Organisation
des Arbeitsplatzes.

Bevar Verk3ufer zum Tebefon-
horer greifen, sollten sk nicht
nur die Inhalte und den Ablauf
des Gesprichs vorberslten, 4o
demn auch ihren Arbeitsplatz.
Dies empfichit Karen Zihlke,
Vertriebstrainerin aus Dresden.
50 muss der Gesprichslaitfa-
den, in dem die sinzelnen Punk-
te, die besprochen wenden sol-
len, der Reibe nach aufgefidhrt
sind, ebenso parat liegen wie
Matizpapier und Stift. Stellt man
wahrend des Telefonats fest,
dass zum Beisplel der Zugriff auf
diie Eundendatenbank im Linter-
nehmensnetzwerk gerade nlcht
funktioniert, ist dies alne Panne,
die den Verkiufer aus dem Kan-
zept bringen kann, Besser ist, die
Technik warher kurz zu priifen
und sich im Zweilelsfall die
wichtigsten Daten auszudru-
cken. Karen Zihlke rdn auler-
diem, dig noch freien Termbne im
Planer ru markieren, so dass
mian sie vor Augen hat Ein Glas
Wasser hilft nicht nur bei trocke-
nem Mund, sondern such, wenn
infolge Fllssigkeitsmangels die
Konzentration nachldsst Sidr-
quellen lassen sich vermelden,
indem man das Handy ausschal-
tet und seinem .Blroumfeld”
Bascheid gibt.

B 12571

ufSendienst

Informationen

34, lahrgang

Perstinlichkeit

Wie Sie Ihre Starken
optimal einbringen

Wie jeder Beruf bringt es auch die Aullendienst-Titigheit
mit sich, dass Verkiufer mitunter Dinge tun missen, die
ihnen nicht so sehr lisgen oder die ihnen schlichtweg kel-
nen Spall machen. Entscheldend ist, hier einen Weg zu fin-
den, um so effizient und erfolgreich wie moglich arbeiten
zu kiinnen.

Es gibt Verkaufer, die ungern mit Kunden telefonieren und
deshalb Beber persdnliche Gespriche fllbwen, Andera schaf-
fen s sogas, Kunden am Telefon bis zum Abschiuss zu filheen,
weil gerade darin ihre Starke liegt. Und so raten auch viele
Trainer hisute, sich in arster Linie auf seine Starken tu konsent-
rieren, Wer sich klar dariliber ist, was |hm llegt, sollte seine
Arbeitswelse daraul sufbauen. Dass das allerdings In der
bestehenden Organisationsform nicht immer so einfach
umgesetzt werden kann, weill auch Antje Hofmann, Trainerin
und Beraterin fir Perstnlichkedtsentwicklung in Bad Schmie-
deberg. Sk ist der Ansicht, dass man in solchen Fillen
gemeinsam dberlegen sollte, wie die Aufgaben so verteilt
werden kinnen, damit die Talente der einzelnen Verkiuler-
kollegen besomders gut zum Einsatz kommen,

Freiraum fiir Wesentliches gewinnen
Wer beispieldsweise von sich weill, dass er nicht gerne telefo-
niert, kann sich mit seinem Innendienstiollegen abiprechen.
Wenn disser die Telefonakquise (bernimmt, kann sich der
Auflendienstmitarbeiter vorrangig auf die Besuchstermine
konzentrieren, die ja seine Hawptaufgabe sind Solch eine
Regelung bringt sogar doppelte Varteile. Die Telefonkontakte
fihren zu besseren Ergebnilssen und der Verkiufer kann sich
intensiver den persbnlichen Kontakien widmen,
Wer als Verkdufer jedoch lieber telefonlert, der kann mit
ginem Verkiuferkollegen ein .Tandem® bilden, das die
gemeinsamen Kunden bearbeitet Der eine ist vom
Schreibtisch aus aktiv, des andere vor Ort. Allerdings sollten
solche Lbsungen gemelnsam mit dem Vertriebsleiter ent-
wickel werden, meint Antje Hofmann,
Schwieriger wird es, wenn sich zelgt, dass Probleme beim
Verkaul bestimmter Produkte auftreten: Dar Idealfall for den
fomsetnang auf Seite 7
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V] aktuenl

Aund drei Prozent der Berufs-
tatigen werden regelmilig am
Wochenende oder Im Urlaub
krank. benchtet eine niederlan-
dische Studie, Die .Frelzelt-
krankheit® sufiert sich in M-
digkeit, Migrine und Grippe bis
hin zu Magen-Darm-infekien
und schweren Depressionen
Anfllig sind wor allem Men-
tchen, die stindsg unter Stress
stehen, Ihr Karper verkraftet
danin die Umstellung auf plotzli-
che Ruhe sehleche,
u

Im lahr 2005 werden mit 23
Progent im Kollegenkrels erst-
mals mehr Gber 50-Khrige als
uniter 30-Jahrige vertretan sein.
Das geht aus Erhebungen des
Statistischan Bundesamts her-
wor. Diese Entwickiung beein-
flusst auch die Weiterhildungs-
malnahmen: Wihsend bislang
Forthildungen fir altere Mitar-
beiter noch die Ausnahme sind,
soll sich das kiinftig &ndern, im
vergangenen Jlahr hat laut
Statistischem Bundesamt nur
ein Prozent der Uber 55-Jdhrigen
an Kursen teilgenommen,
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Warum Schnelligkeit
das Rennen macht

Ihr Angebot kann noch so attraktiv sein - wenn e zu spat
kommt, erhilt die Konhurrenz den Zuschlag,

Sphtestens dann, wenn ihnen gerade ain Konkument den Auftrag
vor der Nase weggeschnappt hat, wissen Verkdufer: Schneflighait
sieqt! Was es damit auf sich hat, ediutert Trainer Martin Geiger
aus Rhelnminster

Herr Geiger, Sie behaupten, dass das Einzige, das hewe dber Sieg
oder Niederloge im Leben und im Verkauf enfscheldef, die
Geschwindigkert der Umsetzung ist. Ist das nicht ein bisschen (ber-
rrighien

Keineswegs! Nahmen Sle rur eimmal en typisches Beispiel Sie sit-
zen um ersten Mal in einem neuen Aestaurant In iheer Siadi -
edles Ambiente, viel versprechende Karte - thr Appetit stesgt #ni-
sprechend (hrer Vorfreude, Doch bis Sie dann endlich Thr Meni
beim Kaliner bestellen kiinnen, warten Sie eine halbe Stunde.
Lind bis dann das Essen endlich kommt, warten 5 noch mal eine
geschlagene Stunde. Mit Sicherhell werden Sie das nachste Mal
woanders hingehen und aulerdem jedem davon abraten, dieses
Restaurant zu besuchen,

Wahrscheindich, Aber gibt e gerade bei AuBendienstmitarbeftent
nicht auch Fdlle, in denen etwas mehr Jei berdiigt wind?

Sicher. Aber entscheldend ist immer die Schnelligkeit der
Reaktion. Dies zeigt ein anderes Beispiel: Ske faxen eine Anfrage
witgen eines konkreten Angebots an mehrere Firmen. Beralts am
nachsten Tag llegt das Angebot eines Anbieters im Ihrem
Briefkasten, wihrend die anderen erst nach mehreren Tagen
nach und nach eintrudeln. Wer ist in thren Augen das professio-
nedlste Unternehmen und hat sinen deutlichen Vertrayensvor-
sprung bei der Aufiragsvergabe?

Zungegeben - day grstal

Das erste Unternehmen hat schon aflein deshalb einen klaren
Vorsprung, wedl e sich [heer ungeteiiten Aufmerksambkeit sicher
sein kann. Sle sind Gberraschi und begeistert, well das Angebot
s schinell da ist - damit hat der Anbieter bareits Vorichiiaslhos-
beeren®, Woller Erwartung Offnen Sie den Briefl wnd ihee
Begeisterung Ubertragt sich automatisch auf den Inhalt, den Sie
ridn lesen, Auf die Angebote, die danach nioch eintreffen, sind Sie
schon nicht mehr so gespannt, und selbst ein pressiich attraktives
Angebot oder eine hohe Qualitst - die Sie nu dem Zeitpunkt ja
noch nicht priifen kinnen — kiinnen nur schwer das gut machen,
was durch zu geringe Geschwindigkelt verloren wurde, Deshalb
ist Schnelligkedt die wertvollste Kraft eines Verkdufars!

10-MINUTEN-CHECK

Wie Sie gute Kunden
uiberraschen kénnen

Es gibt viele Anlisse, sich bel Kunden mit einer Aufmerksam-
keit positiv ins Gedéchinis zu bringen. Entscheidend ist, das
richtige Geschenk zum richtigen Zeitpunkt in der richtigen
Form an den Adressaten zu dbergeben.

Kundengeschenke missen songfalteg und nach strategischen
Regeln ausgewahit werden. Im schilimmasten Fall kdnnen unibes-
begpte Prisente giner Geschiftsberiehung schaden, zum Beispiel,
wenn sich Kunden mit zu teuren Geschenken bestochen und mit
zu billigen beleidigt fibien. Da Geschenke eine imvestition in die
Kundenbeziehung sind, ist &5 wichtig, sich an folgenden Kriterien
Tu orientisremn:

B Treffen Sie die Geschenkauswahl aus Eundensicht. Fur die
Entscheidung zihit

= Hat das Geschenk hohen Aufmerksambkeitswert?

= Hat es fior den Kunden idestlen Wert?

- Ist &5 oebginell sder auBergewdhnleh?

=~ Hat das Geschenk einen erkennbaren Bezug zum Kunden?

- Weckt es beim Kunden Sympathien?

- Triigt es dazu bei, dass der Schenkende, also Sie beziehungs-
weise lhr Unternehmen, beim Beschenkten lange Feit in posi-
thver Erinnerung blieibi?

- Ist &5 geeignet, den Kunden zu binden, (hn zu hiheren Umsit-
zen zu verankassen und ihn zum Welterempdehler zu machen?

= Wird jeglicher Anschein varmieden, dass das Geschenk den
Kunden zu Gagenlaistungen zaingt?

W Wahlen Sie den strategisch richtigen Zeitpunkt. Beispisle:

= witnn Wettbewerbsoffensiven zu befiirchten sind,

- wenn belm Kunden sul der Entscheiderebens VerSnderungen
absehbar gind,

=wenn sich neuer Bedarf oder Ersatzbeschaffung abzeichnet,

B Schenken Sie an den richtigen Empfanger: Es kann

- desjenige sein, der eine Kaufentscheldung vorbereitet,

= derjenige, der cur Entscheidungsbiddung hinzugezogen wird
- et detjenige, der sle latetendlich trifft.

B Geben 5 dem Prisent eine Botschalft mit aul den Weg, Ein
personlich susgewahites Geschenk dokumentlert, dass der
Kunde individuell betreut wird und Ihnen wichtig ist.

B Nutzen Sie den passenden &nlass. bdeal ist ein Anlass, der sich
unmittelbar aus der Eundenberiehung argibt,

= £ WEnn &in gemeinsames Projekt abgeschiossen wurde

= oder wenn shch der Kunde iber einen gewissen Zeitraum hin-
wieg als Referenzadresse zur Verflgung stelit.

- Die besten Anlasse ergeben sich aus Kundenemplehlungen,
die zu neuen Geschafisbaziehungen flhrten

M Gestalten Sie die Ubergabe wirkungsvoll, zum Beispiel bei
einem gemeinsamen Essen. Bringen Sie in ein paar persbnlichen
und erkdirendan Waorten den Anlass klar zum Ausdnsck.



