Starthilfe und Unternehmensforderung

Immer Anschluss
unter dieser Nummer

Von Petra Thonemann

Die Basis eines erfolgreichen Geschéftes ist heutzutage nicht seften die
permanente Erreichbarkeit auf allen Kommunikationskandlen: Von frah
morgens bis spat abends und am liebsten auch am Wochenende sollte
man fir Interessenten und Kunden erreichbar sein — gleichgiftig, ob
man sich in einer Besprechung befindet, auf Reisen ist oder die Gblichen

Geschéftszeiten ldngst vorriiber sind.

B Deshalb wird es fiir ein Unternehmen
immer wichtiger. dass Anrufe jederzeit
kompetemt und freundlich entgegengenom-
men werden. dass auf Briefe und Faxe ge-
gebenenlalls solort reagiert wird, Doch was
. wenn das Sekeetariat nur halbtags be-
se1zl st oder uws Kostengriinden  ganz

tehlt? Wenn die Telefon-

ist Geschaftsfihrerin

leitungen hiiufig Gberlas-
tet sind oder nach ciner
Reise  der  Briefkasten
tiberquilll und  wichlige
Termine verpassl  wur-
den?

Externe Dienstleis-
ter kénnen hier eine Lo-
sung sein. Im Namnen des
Auftraggebers nehmen
die Mitarbeiter eines Of-
fice-Anbieters Telefonge-
spriiche entgegen, geben

Da die permanente Erreichbarkeit
nicht nur fiir das Telefon. sondern auch fiir
die Kommunikationskandle Fax. Email und
physische Post gellen sollte, gibt es inzwi-
schen sogar das Angebot eines .digitalen
Briefkastens™. Er erlaubt es dem Aufiragge-
ber. seine Geschiifispost orts- und zeitunab-
hiingig via World Wide Web zu empfangen
und zu archivieten. Das _virtuelle Office”
nimmt die Eingangspoest enlgegen und
scannt dic Briefe. Rechnungen und Fuxe
ein. um sie im personlichen passwortge-
schiitzten Internetportal des Aultraggeber
bereit zu stellen und eventuell sogar enl-
sprechend seinen individuellen Vorgaben
bearbeitet und  gefilicrt. Der Empfanger
bleibt so auch bei Urlaub., Krankheit oder
wiihrend Geschiillsreisen Gber seinen Post-
eingang auf dem Laufenden und kunn si-
cher sein. dass seine Kunden kein . Tultutu-
e am Telefon mebr zo hdren bekominen.
{Vyul. Special Seite 60.)

an VIPQ Reutschiand. l individeelle  Auskiinfte.
stellen
Anrulfer nach Ricksprache ]

direkt zu dem gewiinschten
Gesprachspartner durch
oder nehmen  eine  Ge-
sprichsnotiz auf, die umge-
hend per Fax. Email oder
SMS zugestellt wird. Aul
Jiese  Weise wewinnt  der
Anrufer stets den Eindraek,
mit der Sekretiirin des Huu-
ses zu sprechen,

Einige Office-Dienst-
leister itbernehmen zusiitz-
lich dic Bearbeitung stan-
dardisierie  Aufguben.  Sie
verfassen beispiclswelse
Schreiben aul dem Briefpa-
pier des Auftraggebers. ver-
senden  [nformationsunter-
lugen, nehmen Bestellungen
cnlgegen oder regeln das
Beschwerde- und Termin-
management.
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Mit Office-Dienstleistungen kann man dafilr sorgen, dass
das Telefon immer abgenommen wird.

Fotiy Wodicka



-Special-

Telekommunikation

Kunden vergraulen durch
~Erreichbarkeitsfalle”

Von Jan de Vries

Wie steht es um die Erreichbarkeit thres Unternehmens? Gestalten Sie
diese zieforientiert, bevor Ihre Kunden im Kommunikationsnirwana ver-
schwinden. Es kann nervig werden fiir thre Kunden, wéhrend Sie sich
mit den Tticken lhres Telefons plagen! Wer entdeckt ausgerechnet lhre
Website und wer findet dort, was er sucht? Klingelt thr Handy am
falschen Platz oder gar nicht? Sind Sie noch Herr der Flut von E-Mails?
Call Center und Customer Relationship Management (CRM) kosten mehr,
als sie einbringen und das Computernetz treibt Sie in die Verzweiflung?

B lbr Kunde will etwas wissen von Th-
nen; er droht gar mit Auftrag. Doch es ist
zwecklos: thre Mitarbeiter sind nicht zu
sprechen, weil sie in Besprechungen sind.
Sie gehen nicht an ihr Telefon, weil sie mit

dem Handy telefonieren.

= Sie sind auf Empfingen
statt aut Empfang und
den  Anrufbeantworter.
die Website, die E-Mail
und das Faxgerit schei-
nen sie mit genommen zu
haben. Die Erreichbar-
keitsfalle schnappt zu.
Die vom Bundesministe-
rium  fiir Bildung wund
Forschung geforderte
INCCA-Studie belegt:
Mehr als zwei Drittel al-

ler verlorenen Kunden
wechseln nicht etwa aus Unzufriedenheit
mit dem Produkt den Lieferanten. selbst
agaressives Abwerben durch den Wetthe-
werb  spiclt cine untergeordnete Rolle.
Nein: Der Hauptgrund, sich der Konkur-
renz zuzuwenden, ist mangelnder Kunden-
service! Andere Untersuchungen zeigen:
Wird die Kundenabwanderungsrate nur um
fiinf Prozent reduziert, kann das je nach
Branche zwischen 25 Prozent und 85 Pro-
zent mehr Gewinn bedeuten. Denn je ldn-
ger eine Kundenbezichung wihrt, desto
profitabler ist der Kunde,

70 Prozent
der Anrufer verirgert

Doch mit schoner RegelmiBigkeit de-
cken Kundenzufriedenheits-Analysen einen
dauernden Mangel auf: die ungeniigende
Erreichbarkeit des Unternehmens. Die Re-
de ist von undurchsichtigen Websites, fal-
schen Kundendaten, schiecht informierten
Mitarbeitern und schleppenden Reaktionen
auf Telefonate, E-Mails oder Faxe. Umfra-
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gen haben ergeben, dass mehr als 70 Pro-
zent aller geschiifilichen Anrufer ihren ge-
wiinschten Gesprichspartner nicht oder
wenigstens nicht auf Anhieb erreichen!
Leider umschiffen Sie die Erreichbar-
keitsfalle nicht mit einseitigen MaBnahmen
wie neuer Technik hier, Telefonschulungen
da oder Standard-E-Mails dort. Denn fiir
sich genommen, erweisen sich deren Stiir-
ken lingst als ausgereizt: Die Technik
macht Fortschritte, ist unverzichtbar, ver-
pufft aber ohne BErgebnis. wenn die Reso-
nanzen teurer Mafinahmen kein Gehdr fin-
den im Unternehmen. Personal zu qualifi-
zieren scheint ein Konigsweg. Indes fijhrt
auch der in die Sackgasse, wenn das Unver-
stiindnis Einzelner Mafistab fiir den Stellen-
wert des Kunden bleibt. Also ist eine be-
sondere Strategie gefragt, um den diversen
Anliegen von Interessenten, von potenziel-

des Hauses.

len und wirklichen Auftraggebern gerecht
werden zu kinnen, ¢ine Strategie der ,.ziel-
crientierten Erreichbarkeit”, die zwei Be-
dirfnissen gerecht wird: dem Bediirfnis ei-
nes jeden . MNachfragers”, zum Beispiel per
Teletfon, B-Mail. Fux oder Internet ebenso
schnell wie kompetent bedient zu werden
und - dem Bediirfnis des Unternehmens,
auch in der Kundenkommunikation alle
wichtigen Dinge bald méglichst zu tun und
ulle unwichtigen zu lassen. Dabei spiclt der
Mensch-Maschine-Marketing-Komplex*,
wie man den Dreiklang von Personalfiih-
rung. Kundenorientierung und Technikein-
satz nennen kann. cine entscheidende Rol-
le: Wenn das Marketing sich indert. hat das
nicht selten Konsequenzen fiir die techni-
sche Ausstattung des Unternechmens. zum
Beispiel bei Internetauftritt, CRM-Daten-
bank oder Call Center. Ob und wie diese
Technik funktioniert, wirkt auf die Motiva-
tion der Mitarbeiter.

Schon ein kleiner Fehler im oft ge-
scholtenen Computer fithrt bei vielen zur
Frustration. Menschliches Verhalten spielt
wiederum im Marketing eine Rolle: Dem
Mitarbeiter, dessen Telefon streikt, fillt es
schwer, sich in den Dienst des Kunden zu
stellen. Umgekehrt wirkt Technik insbeson-
dere, wenn sie den Anforderungen nicht ge-
recht wird, auf das Marketing, beginflussen
Marketingkonzepte das Personal und miis-
sen Mitarbeiter mit der funktioniercnden
Technik einerseits umgehen kiénnen und
andererseits auch umgehen wollen.

Das beste Call Center, die durchdach-
teste CRM-Strategie und die ausgereifteste
Website sind keinen Pfifferling wert ohne




Kundenbetreuung

Die wichtige Roile von betrieblichen Mit-
arbeitern bei der telefonischen Kungen-
betreuung wird in Seminaren des Kaufman-
nischen Lehrinstituts (KL) der IHK mit unter-
schiedlichen Schwerpunkten erarbeitet;
Die niichsten Seminartermine:
B Telefonieren — verkaufsorientiert:
10.und 11. April
B Mehr Sicherheit beim Telefonieren:
15. Mai
W Telefonakquisition — der kurze Weg
-zum Kunden; 17, Juni
Iinformationen und Anmeldung:
Jutta Keil, Tef. 0711722 55 05 61:
E-Mail: jutta.keil kli@stuttgart.ihk.de

emphatische, gut ausgebildete und verant-

wortungsvolle Menschen {iberall in Ihrer

Firma. Aber erst, wenn Sie die Erreichbar-

keit Thres Unternehmens und einzelner Mit-

arbeiter nicht mehr losgeldst von Ihren

Marketingaktivititen betrachten und gestal-

ten erst dann ebnet sich der Weg hin zu

daverhaften, renditestarken Kundenbezie-
hungen. Um die Erreichbarkeit {hrer Firma
wzielorientiert* zu gestalten, miissen Sie Ih-
re unternehmerischen Ziele, wie Wachs-
tum, Marktanteile, Profit, und die Ziele 1h-
rer Mitarbeiter (cffizientes Arbeiten, per-
sonliche Freiriume, Anerkennung persin-
licher Leistung etc.) in Finklang bringen.

Daraus ergeben sich Anforderungen an eine

Strategie. die sich in vier Dimensionen fas-

sen liisst:

a die persénliche Dimension. Denken Sie
iber einen . Koemmunikationsrahmen™
nach, der beschreibt, wic Sie und Ihre
Mitarbeiter mit den verfiigbaren Kommu-
nikationsmitteln und vor ailem, mit dem
Kunden umgehen wollen.

m die Unternelmensdimension, Fiihrende
Anbieter halten eine Vielzahl technischer
Lésungen bereit: Nicht alles werden Sie
gleich und sofort umsetzen wollen. Aber
das, was wichtig ist, sollten Sie mit
Nachdruck voran treiben,

w die zeitliche Dimension. Kommunizieren
Sie, wie und wann lhr Unternehmen fiir
Kunden und Interessenten erreichbar ist
und legen Sie fest, wann und iiber welche
Wege Ihre Mitarbeiter auf Geschiiftspart-
ner zugehen,

mdie  Mediendimension. Verbinden Sie
Kunden und Geschiftsprozesse miteinan-
der; zum Beispiel durch Internei—-Bestel-
lungen per Website fiir Firmenkunden
oder eine Telefon-Haotline fiir Privatkun-
den.

Im Ergebnis sollte Ihr Unternehmen
dem Kunden gegeniiber stets prisent sein,
wihrend seine Kaufentscheidung reift.
Schépfen Sie persénliche Kontakte aus,
nutzen Sie Call-Center, E-Mail, Internet
und was immer Ihrem Geschiift angemes-
sen ist. Kombinieren Sie diese Kanile so,
dass sie hohen Nutzen im Sinne effizienter
Kundenbindung  und Kundengewinnung
versprechen.

Um die Kommunikation in einer
Weise zu gestalten, die Thre Geschiiftspro-

zesse und die Threr Kunden unterstiitzt und
vereinfacht, sind Analyse und Planung un-
abdingbar. Dabei miissen Sie neben dem
technischen Konzept die Gestaltung der
Geschiftsprozesse. die Schulung und die
Mitverantwortung der Mitarbeiter sowie,
vor allem, die Sichtweise des Kunden ein-
beziehen. Denn die modernsten Technolo-
gien haben der Erreichbarkeitsfalle nichts
entgegenzusetzen. wenn Thr Unternehmen
die Probleme und Fragen des Kunden nicht
ernst nimmt, '




