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KARRIERE + ERFOLG

SERVICE

Machen Sie aus
Servicemitarbeitern

Verkaufer

So gut wie bei jedem Kundenbesuch eines Servicemitarbeiters werden
Verkaufschancen vertan. Fiihrungskrafte, die jetzt die Beratungs- und Ver-
kaufskompetenzen ihrer Leute im Service auf- und ausbauen, kdnnen sich

klare Wettbewerbsvorteile verschaffen.

Von KLAus STEVEN®

ross- und Up-Selling-Chancen
ergeben sich fiir Servicemit-
arbeiter mit Kundenkontakt
ofter, wie Studien belegen.
Trotzdem werden die Verkaufschancen
nur selten wahrgenommen. Dabei gibt

Studien

e »Wie vertriebsorientiert ist

der Service in Deutschland?«: Die
Studie von VDI und Mercuri Inter-
national ergab, dass Servicemann-
schaften nicht nur eine technische
Funktion haben, sondern auch

ein Instrument zur Schaffung von
Wettbewerbsvorteilen und Kun-
denbindung sind.

e Eine Verbraucherbefragung des
Softwarespezialisten Genesys zu
Erfahrungen mit Call-Centern im
Juni 2007 hat belegt, dass der Kun-
denservice den groBten Einfluss
auf die Kundenloyalitat hat.

e »Versicherungen 2015¢«: Die Stu-
die von Accenture und der Univer-
sitdt St. Gallen aus dem Jahr 2006
prognostiziert, dass das Bediirfnis
der Kunden nach Unterstiitzung
zunimmt und Uber dessen MaR an
Loyalitat mit entscheidet.
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es einige Stellschrauben, an denen ein
Unternehmen drehen muss, um Service-
mitarbeiter in den Verkaufsprozess ein-
zubeziehen:

Stellschraube 1: Bewusstsein schaffen

Die Fiihrungskraft sollte den Service-
kriften verdeutlichen, dass ihre primére
Aufgabe immer noch darin besteht, ein
erkanntes Kundenproblem zu lésen.
Dann kommt es aber darauf an, die Ini-
tiative zu ergreifen. Mithilfe zielgerich-
teter Fragen konnen innere Widerstén-
de »geknackt« werden. Zum Beispiel:
»Wenn Sie bei Threm GroBkunden eibn
Fahrzeug repariert haben: Was spricht
dagegen, wenn Sie jetzt die Vorteile eines
Wartungsvertrages ansprechen?«

Beispiele aus seinem Umfeld machen

DiE EINSTELLUNG DER
SERVICEMITARBEITER ZUM
VERKAUFEN VERANDERN.

dem Mitarbeiter deutlich, dass es nichts
Anriichiges hat, einem Kunden iiber die
Serviceleistung hinaus etwas anzubie-
ten. Viele Servicemitarbeiter lehnen das
Verkaufen jedoch innerlich ab. Diese
Einstellung gilt es zu verdndern. Etwa
indem der Servicemitarbeiter einen Kol-
legen aus dem Verkauf begleitet und sich

*KLaus STEVEN Senior Consultant und Managing
Director von AchieveGlobal Deutschland (www.
achieveglobal.de)

Verkaufschancen Fiir Ser-
vicemitarbeiter bieten sich
haufig gute Gelegenheiten,
mit ihren Kunden ins Ge-
sprach zu kommen und sie

tiber ihre Serviceleistung

hinaus zu beraten.

von der Seridsitdt der Tatigkeit iiberzeu-
gen kann.

Stellschraube 2: Engagement wecken
und Zustimmung einholen

Der Servicemitarbeiter muss den Sinn
und die Notwendigkeit seiner Entwick-
lung zum beratenden und verkaufenden
Servicefachmann einsehen. Nur dann
wird er Engagement dafiir aufbringen. Na-
tiirlich muss sich das Engagement auszah-
len - der Servicegeber erhilt fiir sein
zusdtzliches Engagement eine leistungs-
orientierte Bezahlung, etwa einen Bo-
nus. Besser noch ist die Aufwertung der
Aufgabe des Servicemitarbeiters. Die Er-
fahrung zeigt, dass es meistens wichtiger
ist, die Zustimmung des Mitarbeiters zu
erhalten, als Verkaufer aufzutreten. Das
gelingt, indem die Anforderung in kon-
krete Ziele eingebettet und die neuen
Erwartungen an den Service eindeutig




o
n

-
Q9
=4
2
=

SddiLSIXVid

ssanisngsajes 600z ysndny/iins

- ‘u1as Jep}es Jaqnes uazuajadwoy] Ap
UISSNW IATH JYosunm jneyziesnz uauts
pun 1819z 3ssaIaU] pUNy ULd UUIM TRl
unj Nz Ia Sem ‘JyoIu 13qadadialag iap
gjlam SUNEH "UIpiam HISSaqIaA IayEp 3]
-[[OS US[[ISHIUYIS UIP UIYISIMZ uoney
-[UNUIWOY] (] "UAYII[SQULIA NZ JRYISID
UI9S ALILAA WIp wn 9Zinu Pfejuoxuap
-uny] UAIDE UDUIAS I9P ‘SGILIMIIA SIap
wry 191198UB[IaA S[B 19Ga3201A13g 1P
oIS 1YaisiaA ‘uaneqnzyne jaqieuatl

-wiesnZ Iap Imyny aula ‘sa 13ulfan
"uajalq Nz uazinN uaewndo
UaUId U2pUNy Wap wn ‘usyaiz fueng
WAUId UB 12qEP USJ[[OS 12)1I[3DIAIAS pun
12)19[SqaLIMIAA "uaqasduniynyg Jap jne
yone — Uasniasaq nz adIAI3g pun qaln
-13A UayosImZ udwsiodasdun[aiqy aIp

‘s3 181 aqedmesSuniyng aiajam auty
u213I[qe}d JIIGIBUIWIES

-nZ 1ap Injny aurqy :f aqneiydsjjs

*U3J31|qe1a UIWYauIduUN Wi 31=2q
-JPU3WIWESNZ J3P NN} 3uUis @
pun uawnel 8app wap

sne (uawsio8asBun|i21qy |1dsiag
wnz) auta3siad|ols pjRswin wi @
‘Uaqoj pun UaUU3YIAUe
yo1a13gsynexysap wi uadunisial @
‘uawneisne Ajejuawnsie 3|19}
-INJOA PUN UJ3INEJ3 J|ISUOA2IP @
‘uageyds

201AI3S W SUINENIAA S3p Buny
-nNapag 31p INj UIISISSNM3IG UIR @
‘UuRY UIZINU YIBJUIS pUn [[RULIS
13)aqe)ly J1ap uap ‘usliaqiess
uapesyiajsyzeidsan uauia pun
uasauuazUoy (Yuydaja8el [ids
-13g WNZ) SUISNENIIA SIp UdZU3}
-adwioysiseg 31p jne 13gep yais @
‘uIap|iw usyoemyds 2lp pun ua
-neqsne [[aNPIAIpUl UayJelS p @
‘uasaishjeue uazuajad
-LLIOYSJNE}ISA USUIPUBYIOA AP @
131G Wapul ‘uayney

-1aA wnz Suediaqq uap ui3q
-1BJIWIAIS USP WIRIYDIB|3 315
I3JNEe)IaA sje
13}19qiejiWIAISS

D104¥3 + IYIIYAVI

‘syopadsasinexia) saula Suniyng 1ap
Ul 3SSIUURNSISey UAWIWOY NZulH] uadnel
Nz 3JNEYZIESNZ ‘UuRy UISRIHa uapuny| sap
JeydSHAIag AIp 13 AJ[IH UaIap W ‘uaxiu
-yoa1adelq [aidsiag wnz uaIQyad Snazisnd
-sBunielag uapuada[punis wWnz ‘uayorw nz
uajsieizadssnesaA uauld UapadxaadiAlag
wap sne ‘wniep Jyotu 1yad sy Sururer]
SAYISRWAISAS YDINP BMII ‘U3MIRIS NZ I21Z
-38 asarp wn ‘uadnpaa uszuaadwoNsiney
-19A 1aQn S11213Q AINI[AIIAIAS AYI[3M “UIP
-1am Yynudad uuey aseyq uaisia Jauld uj
“UaYJBW NZ YoI30W Am
Y212 OS UIJNEBYIIA SBpP UIINI[IDIAIDG
uap ‘aqedjnes3uniyng 2[eIUIZ UL ISI
§q '19}12QIBIWAIAIAG Jap uazuajadwoy
-SJneNdaA USpUAYDIAMZUN Up e Syney
M2NAYDS ‘UaIaLIZAUL NZ 12YBNRIAIIAISG
J1p Ul UNENIIA SBP ‘YOnsIaA I1ad
uaqas pueH 21p UE dJUAWNISU] U}
-JIULIBA uazudladwoy] (€ AGNEIYIs|Als

“ua[nia nz yordounsaq
201AI9G UAPUIJNENIA SAP AqEINy AP
4s1 uyt Jny Snyou $3 ssep 1By HAYIAYIIS
J1p JANAQIRII JOP UUIM “10A 1331] 312y
-I9YIISSTUNWWNSNZ "UIPIaM MDI[NULIO]

RIITERTETN
-U3||21S U2I3Y0Y UaUI3 UaWyau
-19]U[) USP Ul »33IAI3S W JNENIIA
pun Sunjeiag« eWay| Sep AM ®
"UBUUOY U|31HULIAA JNEYISA

uap inj zuazadwoysuoneyiunw
-WOY pun -yde4 3lp UI3YaqIe}iwd
-1AJ9S USp yensSuniyny M @
‘uapuiqian nz yoeidsadsynexsapn
pun -s8unjeiag waula Jw ¥x8n
-g| 24y} ‘UBUUOY USZINU DUBYD
3Ip J19JIQIEHWDIAIRS M @




