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Mannschaftsgeist statt Einzelkdmpfer, Querverkauf statt Scheuklappen, Verantwortung
des Einzelnen statt Mitliufertum. Der Autor zeigt, wie wichtig und erfolgversprechend
es ist, aus den einzelnen Mitarbeitern eine Mannschaft zu formen, die gemeinsam und
motiviert ein Ziel anstrebt - den Unternehmenserfolg!

ie Mannschaft ist der Star! Kennen
D Sie dieses Motto noch? Berti

Vogts, seinerzeit Trainer der deut-
schen Fuftball-Nationalmannschaft, gab
es 1996 bei der Europameisterschaft in
England aus. Bald rollt der Ball nun wie-
der, und es bleibt zu hoffen, dass das Er-
gebnis von 1996 sich auch 16 Jahre
spiter wiederholt,

Was das mit Ihnen und [hrem Geschaft
zu tun hat? Der Verkauf van Heizél oder
Schmierstoffen ist ja kein Spiel, und Stars
gibtes in dieser Szene relativ selten. Den-
noch - der Ansatz, die gesamte Service-
kette, vom Verkaufsleiter iber den Ver-
kiufer, die Disposition, den Fahrer, die
Buchhaltung bis hin zum Chef nicht als
Tatigkeit einzelner Personen oder Abtei-
lungen, sondern als Mannschaftsleistung
zu betrachten, ist ein Ansatz, der sich -
nicht nur im Fulball - als duferst ge-
winnbringend auch fiir [hr Betriebser-
gebnis erweisen kann,
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Betrachten wir doch einmal die Ser-

vicekette, in der Thre Mitarbeiter einge-

bunden sind:

* Der Kunde ruft an, und michte, ge-
rade in den letzten Monaten, hiufig
nur den Preis filr Heizdl erfragen.
Kann ihn die Verkiuferin oder der
Verkiufer davan iiberzeugen, dass
Warten auf einen niedrigeren Preis
auch ein Reinfall werden kann und be-
stellt der Kunde dann wirklich, wird
der Auftrag notiert und in der Regel
an die Disposition weitergegeben.
Michte der Kunde jedoch einen mig-
lichst genauen Liefertermin haben, so
wird durchaus schon mal ein be-
stimmter Tag versginbart und - je nach
Hartnickigkeit des Kunden, man
michte ihn ja auch zufrieden stellen -
ist manchmal sogar cine Licferzeit
+/- eine Stunde abgesprochen. Darum

kann sich dann die Dispo kiimmern,

» Deren Hauptaugenmerk liegt primar

in der Planung einer optimalen, logis-
tisch vertretbaren Tour, bei der unser
Kunde nur eines von vielen Puzzletei-
len ist, Nicht selten wird dem Kunden
ein Zeitfenster genannt, in dem er mit
der Lieferung rechnen kann. Dabei ist
es immens wichtig, dass sich Kunde
und Disposition auf ein realistisches
Zeitfenster einigen kinnen.

Ist der Tag gekommen, an dem der
Kunde sein Heizil geliefert bekom-
men soll, kann es durchaus sein, dass
andere Kunden, die auch jahrelang
Stammkunden sind, sich melden, und
{iber einen leeren Tank und eine kalte
Waohnung klagen, Das Warten auf bes-
sere Preise hat scheinbar in wenig
20 lang gedavert.

= Ein weiteres Puzzleteil, das nicht di-

rekt in Ihrem Geschaftsbereich ange-
stedelt ist, driangt sich maglicherwei-



se ebenfalls in die Abwicklung - die
Unwiigbarkeiten des Strafenver-
kehrs.

-+ Das fiir alle Beteiligten nicht erfreuli-

che Ergebnis kann nun sein, dass der
Kunde zur avisierten Lieferzeit ver-
geblich auf sein Heizol wartet und, je
nach Linge und Stirke des Gedulds-
fadens, frither ader spater anruft und
fragt, wo denn seine Lieferung bleibt.
Daraufhin vertrostet ihn der Verksu-
fer oder verweist ithn an die Disposi-
tion, die aber in dieser Situation nicht
weiterhelfen kann.

- Der Tankwagenfahrer trifft nun auf
einen Kunden, der aufgrund der Zeit-
verzagerung recht ungehalten ist und
den Fahrer nicht unbedingt mit einem
strahlenden Lacheln empfingt. Dieser
aber drgert sich immer noch dber die
Umleitung oder den letzten Kunden
oder {iber den vor ihm schleichenden
Sonntagsfahrer, durch den er nun
unter argen Zeitdruck gerit.

Diese etwas geladene Stimmung wird
maglicherwelse noch verschirft durch

ein vorwurfsvoll gebrummtes Ich
kann dach auch nichts dafiir!’, womit
der Fahrer nicht unrecht hat.

! Der Kunde ist verdargert, ruft das
wichste Mal gar nicht erst an und kauft
sein  Heizbl beim Wettbewerb. Die
Schlussfolgerung, die der Verkauf aus
dem Verhalten des Kunden zieht, lavtet
jedoch filschlicherweise haufig: Wir
waren wieder mal zu teuer!" Dabei hat
jeder in der Servicekette sein Bestes ge-
geben, indem er entweder daran gedacht
hat, den Kunden zufrieden zu stellen oder
aber das Wohl des eigenen Unterneh-
mens im Blick hatte.

Wie nun kann die Abstimmung zwi-
schen den einzelnen Bereichen in der
Praxis laufen? Am einfachsten ist die Si-
tuation, wenn die Zahl der Fahrzeuge so
iibersichtlich ist, dass die Verkiufer selbst
Termine machen und die Tankwagen dis-
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ponieren kinnen. Die Daten werden dann
entweder in einen gemeinsamen elektra-
nischen Kalender, alternativ in einen fir
alle einsehbaren Wandkalender eingetra-
gen. Disponiert der Verkiufer nicht mehr
selbst, so sollte der Verkiufer wenn mig-
lich mit dem Kunden einen groben Zeit-
rahmen (z. B. Ende der Woche] abspre-
chen, der dann vor der Lieferung durch
einen Anruf der Disposition beim Kunden
genauer spezifiziert wird.

Besteht der Kunde jedoch auf einer ge-
naueren Terminabsprache oder ist eine
kurzfristige Belieferung wegen Leerstan-
des erforderlich, so ist eine direkte Riick-
sprache zwischen Verldufer und Dispo-
nenten unumgdnglich, Hierzu kann der
Verliufer entweder personlich mit dem
Kollegen sprechen, oder aber er klart die
Wunschvorstellung des Kunden telefo-
nisch ab und ruft ihn nach z. B. 30 Minu-
ten zuriick. Dieses Vorgehen bietet sich
ebenfalls an, wenn Verkauf und Disposi-
tion rdumlich derart getrennt sind, dass
kein personlicher Kontake mehr moglich
ist,
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Am schwierigsten sind Terminwiinsche
oder Leerstands-Belieferungen zu realisie-
ren, wenn die Ausfulir in Kooperation mit
einer Spedition abgewickelt wird. Auch
hier kann der Verkdufer keine blinden”
Zusagen ohne Ricksprache mit dem zu-
standigen Disponenten machen, Eine sehr
elegante, wenn auch kostenintensive Lo-
sung besteht darin, eine geeignete Soft-
ware einzusetzen, die dem Verkiufer
direkt durch ein Ampelsymbol signalisiert,
ol ein gewinschter Termin maglich ist
(griin}, einen Konflikt ergeben kinnte
(gelby) oder aber nicht darstellbar ist {rot).

Damit die Gespriche zwischen Verkauf,
Disposition und auch Fahrern moglichst
konfliktfrei verlaufen, sollte ein Klima der
wertschitzenden Kommunikation exis-
tieren. Das bedeutet, dass jeder Beteiligte
davon ausgeht, dass die Arbeit des ande-
ren wichtig und fiir das Gesamtziel sinn-
voll ist und nicht das Ziel hat, thm selbst
Unannehmlichkeiten oder Schwierighei-
ten zu bereiten. Kommt es hier im tagli-
chen Umgang zu Problemen oder hiu-
figen Missverstindnissen, so kann man in
einer i Ti prechung,
die maglichst durch eine neutrale Person
aus dem Unternehmen oder von extern
moderiert wird, versuchen, dieses Thema
zu bearbeiten. So kinnten Sie zum Bei-
spiel mit den Mitarbeitern die folgenden
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‘Es gibt nur einen, der das Sagen hat;

tind er kann jeden in der Firm
om Einkdufer bis zum Chef feuern,
ndem er ganz einfach sein Geld

Fragen bearbeiten:

- Was l3uft gut? Was kénnte verbessert
werden?

- Was kénnte ich bzw, unsere Abteilung
dazu beitragen, dass die Kommunika-
tion reibungsloser verlauft?

- Wie nehmen wir uns gegenseitig wati?

Bitte denken Sie bei diesem Thema

immer daran, dass Kundenzufriedenheit
das Verhdltnis von wahrgenommenem
Service zu subjektiver Erwartung ist. Je
hoher die Erwartung eines Kunden ist

Joachim Bertram ist seit 1984 freibe-
ruflicher Trainer zu den Themen Ver-
kaufen im direkten Kontalkt und am
Telefon, Kundenorientierung und Kun-
denbindung, Kommunikation und Team-

1 .

der Konkurrenz gibt!

[z B. Lieferung zwischen 9 und 9.30 Uhr),
desto grofier ist die Gefahr, diese Erwar-
tung zu enttduschen und damit einen un-
zufriedenen Kunden zu bekommen, Und
das ware drgerlich!

Denn Eines ist sicher: Es gibt nur einen,
der das Sagen hat - der Kunde. In diesem
Sinne wiinsche ich Thnen und der Fufball-
Nationalmannschaft ein  erfolgreiches
Wirken - in naher und in ferner Zukunft!
Ihr Joachim Bertram, TRAINWARE, Mitar-
beiterentwicklung & Training, <

tegien, Dariiber hinaus begleitet er ge-
melnsam mit einer Kollegin, deren Schwer-
punkte die Organisationsberatung und
das Coaching von Teams und Einzelper-
sonen sind, Unternehmen bei Verande-
rUNESProZessen.

Seit Ende der 80er Jahre hat sich Joachim
Bertram auf Themen im Bereich der Mi-
neraldlbranche spezialisiert. Zu seinen
Schwerpunkten gehoren unter anderem
der Verkauf von Premiumgualititen im
Heizbl- und Diesel-Geschaft fiir Verldufer
und Fahrer, Angebot und Verkauf von
Dienstleistungen (z. B. Wartung, Moderni-
slerung, Tankreinigung), das Auftreten
beim Kunden fiir Fahrer und Monteure,
sowie die praxisnahe Umsetzung strategi-
scher | und unter i

training sowie die
Umsetzung geplanter Marketingstra-

bezogene

fischer Weiterbildungsma@nahmen.



