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Die kritische Phase zwischen
Abschluss und Lieferung

Hat der Kunde den Vertrag unterschrieben, muss aber noch

einige Wochen auf das Produkt

warten, kénnen sich bei ihm

Zweifel einstellen, ob die Entscheidung die richtige war.

langer die Lieferzeit, umso gro-

Ber ist die Gefahr, dass sich beim
Kunden nachtragliche Kaufreue ein-
stellt. Denn jetzt ist er fur negative
Beeinflussungen von Dritten beson-
ders sensibel. Gerade wenn es sich
um eine hohe Investitionssumme
handelt, soliten Sie sich deshalb um
den Kunden auch nach Vertragﬁab-
schluss intensiv kimmern. Ziel ist
es, seine Vorfreude auf das Produkt
und seine Begeisterung dafiir noch
weiter zu steigern und ihn darin zu
bestarken, dass er eine gute Wahl
getroffen hat.

Genaue Abstimmung

Bei GroRBauftragen, die Uber den
AuBendienst hereingeholt werden,
sollten Sie sich mit dem Kollegen ge-
nau zu lhrer Vorgehensweise ab-
stimmen. Hat sich der Entscheider
damit einverstanden erklart, von
lhrem Unternehmen weitere Informa-
tionen per Post, E-Mail und telefo-
nisch zu bekommen, so kénnen Sie
auf mehreren Kommunikationswegen
mit ihm Kontakt halten. Die persénli-
che Betreuung ist dagegen Aufgabe
des AuBendienstes. Deshalb sollten
Sie sich auch absprechen, ob der
Kunde zum Beispiel bestimmte Un-
terlagen per Post erhélt oder vom

AuBendienst personlich, weil dieser
sie dann gleich gemeinsam mit dem
Kunden durchgehen kann.

Nutzen Sie ,Begeiste-
rungs-Verstarker*

Ideale ,Begeisterungs-Verstarker*
sind alle Zusatzinformationen, die
das Produkt noch attraktiver, be-
gehrenswerter erscheinen lassen.
Vor allem positive Meinungen von
Personen, die das Produkt bereits
besitzen und erfolgreich damit ar-
beiten, haben eine starke Wirkung.
Sofern Sie also Erfolgsstorys mit
Referenzkunden vorweisen kénnen,
machen Sie davon Gebrauch.
Vielleicht kennen Sie auch Inter-
netseiten, auf denen sich in Dis-
kussionsforen und Communities
Anwender positiv Uber lhre Pro-
dukte und Ihr Unternehmen au-
Bern: Dann mailen Sie dem Kun-
den die entsprechende Online-
Adresse und laden Sie ihn ein,
mitzuwirken und sich mit Anwen-
dern auszutauschen, die bereits
Erfahrungen mit lhren Produkten
gesammelt haben. Allerdings soll-
ten Sie selbst diese Foren regel-
maBiig besuchen, um sicherzustel-
len, dass die Inhalte zur Weiter-
empfehlung geeignet sind. -




E Kundenservice

Telefonkonferenzen richtig vorbereiten

Am Telefon kédnnen Sie auch ein wichtiges Thema mit mehreren Personen gleichzeitig

besprechen. Zum Beispiel mit Kunden.

Telefonkonferenzen mit Kunden mussen optimal vor-
bereitet sein. Dabei kénnen Sie sich an folgender
Checkliste orientieren:

M Planen Sie maximal eine Stunde fir die Telefonkon-

ferenz ein, besser 30 bis 45 Minuten. Denn sie erfor-
dert von allen Teilnehmern eine hohe Konzentration,
da sie die anderen Gesprachspartner nur héren und
Uber die Stimme wahrnehmen kénnen. Je mehr Betei-
ligte eingebunden sind, umso anspruchsvoller ist die
Konferenz.

Bestimmen Sie das Thema und die Agenda. Notie-
ren Sie die einzelnen Punkte und Unterpunkte, die
Sie besprechen wollen.

B Uberlegen Sie, welche Personen an der Konferenz
teilnehmen sollten

B Teilen Sie den Termin den Beteiligten vorher mit
und stellen Sie sicher, dass jeder zu diesem Zeitpunkt
telefonisch anwesend sein kann. Ubermitteln Sie allen

vorher die Agenda. Wer noch Anmerkungen und Wun-
sche hat, kann diese vorher rechtzeitig einbringen.

M Falls die Teilnehmer Informationen, Unterlagen
Zahlen und Daten bendétigen, schicken Sie diese
vorab. Ist eine Vorbereitung erforderlich, so machen
Sie darauf aufmerksam. Zum Beispiel kénnen Sie per

E-Mail die Informationen verschicken und dazu ver-

merken, dass sich jeder Teilnehmer vor der Konferenz
damit vertraut machen sollte.

B Informieren Sie die Teilnehmer Uber die Modalita-
ten, wie zum Beispiel die Kommunikationsregeln
AuBBerdem benétigt jeder Teilnehmer die Einwahl-Pin,
mit der er sich einloggen kann.
M Erstellen S r
Ihre Telef

sich einen Ge

sprachsleitfaden flr

elefonko =nz-Moderation. Dieser beginnt mit
der Vorstellungsrunde: Begrif3en Sie die Teilnehmer
namentlich, sodass jeder wei3, wer anwesend ist.
Falls nétig und sich die Gesprachspartner noch nicht
kennen, sagen Sie kurz ein paar erlauternde Worte.
Dann geben Sie noch einen Uberblick (iber die Agen-
da und starten mit Ihrem Thema.

B Klaren Sie alle wichtigen Fragen. Soll die Konferenz
mitgeschnitten werden? Viele Telefonanlagen und pro-
fessionelle Anbieter von Telefonkonferenzen ermdégli-
chen die Aufzeichnung von Gesprachen zur Protokol-
lierung. Diese kénnen den Teilnehmern zum Beispiel
per Internet zur Verfigung gestellt werden. Soll ein
Protokoll mit den wichtigsten Ergebnissen erstellt wer-
den, machen Sie sich wahrend der Konferenz dazu
die entsprechenden Stichpunkte.

Nutzen Sie unter www.innendienstinfo.de die dazu-
gehdrige Checkliste.

Falls Ihr Unternehmen selbst On-
line-Anwender-Foren zur Verfigung

sonen im Kundenunternehmen zu-

den kinftigen Produkten identifizieren.
Beispielsweise kénnen Sie ihnen

stellt, weisen Sie den Kunden na-
turlich darauf hin. Besonders nutz-
lich sind Diskussionsforen, bei de-
nen sich die Anwender gegenseitig
Tipps geben und sich dartuber aus-
tauschen, wie sie mit den Produk-
ten noch besser arbeiten kénnen.

An die Anwender denken
In Einvernahme mit dem Kaufent-
scheider sollten Sie sich auch Per-

wenden, die kinftig mit den neuen
Produkten arbeiten werden. Denn
gerade sie sind es, die haufig Vor-
behalte gegen Neues oder ,Ent-
scheidungen von oben“ hegen und
deshalb eine negative Stimmung
verbreiten kénnen.

Beispielsweise kdnnen Sie hier eben-
so mithilfe von Anwender-Newslettern,
Vorher-Nachher-Berichten etc. dafur
sorgen, dass bei ihnen Vorfreude und
Begeisterung entsteht und sie sich mit

Rundum informiert

Wie gut der Kunde informiert ist, wirkt sich unmittel-
bar auf seine Zufriedenheit aus. Achten Sie deshalb
darauf, dass Sie ihm noch vor der Auslieferung alle
wichtigen Informationen zukommen lassen. Dies gilt

besonders fur:

¥ Die Modalitaten rund um die Auftragsabwicklung,

Lieferung und Implementierung.

aufzeigen, welchen positiven Un-
terschied es zur jetzigen Situation
macht, klinftig mit lhren Produkten
zu arbeiten. Eine andere Méglich-
keit ist es, dem Entscheider Mate-
rial und Informationen zuzusen-
den, die er dann an die Mitarbeiter
weitergeben kann.

Mehr zu diesem Thema lesen Sie
auf dem beiliegenden Schulungs-
poster.

I Ansprechpartner, Zustandigkeiten und Verantwor-
tungsbereiche. Der Kunde muss genau wissen, mit
wem er es zu tun hat und an wen er sich im
Bedarfsfall wenden kann.

W Alle Abweichungen von der urspriinglichen Verein-

barung. Erfolgt beispielsweise die Lieferung fruher

als geplant, muss der Kunde daruber genauso in-

I Besonderheiten, die das Produkt betreffen, den Lie-
ferumfang, inbegriffene und optionale Leistungen,
maogliche Abweichungen bei einzelnen Produktvari-
anten oder individuell angefertigten Lésungen etc.

formiert werden wie Uber eventuelle Verzégerungen.
Unter Umstanden kommt ihm die vorzeitige Liefe-
rung sogar ungelegen, weil er dann zum Beispiel
zusatzliche Lagerflache benétigt.



Arbeitspraxis/
Selbstmanagement

Telefon oder E-Mail??

Far die schnelle und effektive Kundenkommunikation haben Sie die Wahl zwischen Telefon und

E-Mail. Fir welches Medium Sie sich im Einzelfall entscheiden, hdngt von mehreren Faktoren ab.

Ob Sie zum Hérer greifen oder eine E-Mail schreiben,
~ kann einen erheblichen Unterschied machen.
Zunéchst sollten Sie sich nach den Kundenwiinschen
und -gewohnheiten richten: Mit Ansprechpartnern,
die E-Mails bevorzugen und meist sehr schnell darauf
reagieren, sollten Sie vorrangig auf diesem Weg kom-
munizieren. Zudem sind E-Mails ideal fur Personen,
die telefonisch schwer erreichbar, haufig unterwegs
oder in Meetings sind, die aber taglich — zum Beispiel
morgens und abends — ihre Mails abrufen und beant-
worten.

Anruf ist persdnlicher

Allerdings ist ein Telefonat personlicher als die
E-Mail. Denn Sie héren die Stimme des Gespréachs-
partners und bekommen eine spontane Antwort und
Reaktion. Deshalb sollten Sie mit Ihren Kunden auch
immer wieder mal telefonieren. Bietet Ihnen der Ge-
sprachspartner das Medium an: ,Sie kénnen mich am
... telefonisch zwischen ... und ... Uhr erreichen“ oder
nennt er Ihnen sogar seine Handynummer, sollten Sie
von diesem Angebot Gebrauch machen.

Ein Anruf ist auBerdem ideal, binnen weniger Sekun-
den einen Sachverhalt zu klaren oder ein Missver-

Befreien Sie sich

stédndnis aus dem Weg zu rdumen — vorausgesetzt,
Sie erreichen den Empféanger. Ist er nicht im Baro und
verspricht die Sekretarin oder der Mitarbeiter, der den
Anruf entgegennimmt, die gewlinschte Person zu be-
nachrichtigen oder zurtickzurufen, sollten Sie diesen
Vorschlag annehmen. Lastig wird es jedoch, wenn Sie
vergeblich auf den Ruckruf warten und mehrfach ,hin-
terhertelefonieren* mussen.

Wenn sich der Anruf ,verflichtigt®

Mit jemandem zu telefonieren, wenn er gerade im Auto
unterwegs ist, kann riskant sein: Denn der Gespréchs-
partner hat, wenn er selbst fahrt, nicht die Moéglichkeit,
etwas zu notieren. Bekommt er gleich mehrere Anrufe
hintereinander, besteht die Gefahr, dass er die Verein-
barung mit Ihnen wieder vergisst. Deshalb sollten Sie
in diesem Fall zweigleisig fahren und ihm eine Bestati-
gungs-Mail schreiben, die ihn an das Telefonat und die
Gesprachsergebnisse erinnert. Die E-Mail hat auch Do-
kumentations- und Beweischarakter. Auf diese Weise
lassen sich spatere Unstimmigkeiten, Missverstand-
nisse und Arger vermeiden. Zudem schaffen Sie eine
hohe Verbindlichkeit.

Lesen Sie mehr unter www.innendienstinfo.de.

vom inneren Druck

Sie selbst kénnen entscheiden, ob Sie gestresst sind oder nicht: indem Sie |lhre innere

Einstellung andern.

Wenn Sie dazu neigen, sich selbst unter Druck zu
“setzen, kénnen lhnen folgende Uberlegungen helfen:
W Wo versuchen Sie, weit mehr zu leisten, als von
Ihnen verlangt wird? Bekommen Sie dafir die nétige
Anerkennung oder wird |hr Engagement tiberhaupt
nicht richtig wahrgenommen und geschatzt?
Tipp: Wenn Sie haufig 150 Prozent leisten wollen, ob-
wohl nur maximal 100 Prozent gefordert sind, so Uber-
legen Sie, wem Sie damit natzen. Oft stellt sich he-
raus, dass es niemandem Vorteile bringt, wenn Sie
beispielsweise in Rekordzeit ein Angebot oder eine
Préasentation erstellen, weil es keiner so frih benétigt.
B Wie haufig ist es lhnen schon passiert, dass Sie
glaubten, ,etwas alleine durchziehen® zu missen, und
das Gefluhl hatten, von niemandem Unterstlitzung zu
bekommen?
Tipp: Bitten Sie um Hilfe, wenn lhnen die Arbeit Uber
den Kopf wachst oder Sie das Geflihl haben, allein
nicht mehr zurecht zu kommen. Nennen Sie lhrem
Chef oder den Kollegen das Problem. Wenn Sie das
nicht tun, glauben die anderen, Sie wiirden keine Hilfe

annehmen und werden sie deshalb auch nicht mehr
anbieten.

¥ In welchen Situationen hatten Sie zwar sehr viel
Arbeit und duBeren ,Stress”, sich aber dennoch gut
und voller Tatendrang gefiihlt? Wann haben Sie mit
Begeisterung lhre Arbeit erledigt und gar nicht dartber
nachgedacht, ob Sie dies alles bewaltigen?

Tipp: Unterscheiden Sie zwischen auBeren Faktoren
(viel Arbeit, Stérungen von auBen etc.) und dem inne-
ren Stress, den Sie sich selbst zufligen. Machen Sie
sich immer wieder deutlich, dass nicht die Kunden, der
Chef oder die Kollegen Sie unter Druck setzen, son-
dern einzig und allein Sie selbst. Denn Sie entschei-
den, wie Sie reagieren: Ob Sie selbst in der gréBten
auBeren Hektik die Ruhe selbst bleiben oder ob Sie
sich immer wieder sagen ,Das schaffe ich nicht.”
Trainieren Sie ab sofort, negative durch positive
Gedanken zu ersetzen. Beispiel: ,Heute werde ich
den Abend besonders genie3en, weil ich dann mit der
Abwicklung flir dieses Projekt fertig bin und alles bes-
tens geklappt hat.”



