I CHEFSACHE

Gegenseitige Wertschatzung

Serie: Innovative Vertriebs- und Verkaufsstrategien (Teil 8 und Abschluss):
Innendienst plus Aufdendienst gleich Kundendienst

Ein oft wiederkehrendes Spannungs-
feld in den Organisationsstruktu-
ren eines Sanititshauses stellt die
Schnittstelle zwischen Innen- und
AuBendienst dar. Die tiigliche Dra-
maturgie an dieser essenziellen
Schnittstelle ist beliebig und teilwei-
se facettenreich, der Wirkmechanis-
mus jedoch sehr oft derselbe — de-
motivierend und extrem emotional
belastend und storend. Die Kausali-
titen und Griinde fiir die oft perfekt
gelebten Hasslieben und Blockaden
sind deshalb zahlreich im operativen
Tagesgeschift zu verifizieren und
werden immer wieder anders erlebt
und interpretiert. Woran kann man
eigentlich diese Situation festma-
chen?

iegt es an den unterschied-

lichen Mentalititen der

AuBen-und Innendienst-

mitarbeiter bzw. offenen

oder verdeckten Animosi-
tdten, warum sie sich nicht vertragen
wollen oder konnen? Liegt es an den
Ablauf-und Organisationsprozessen
im Unternehmen, die zwangsldufig
irgendwann zu fachlichen und per-
sonlichen Differenzen fithren miis-
sen? Oder liegt es an der bereits
tdglich vorgefiihrten Disharmonie,
die im Grunde durch die Fiihrungs-
krifte vorgelebt wird?

Sicher ist nur: Diese Situationen
und Unvertréglichkeiten kosten
jeden einzelnen und letztendlich
dem Unternehmen ,Sanitdtshaus*
enorm viel Kraft. Und was am Ge-
fahrlichsten ist: Die Kunden bemer-
ken diese Diskrepanzen sehr schnell
und spielen bei jeder Gelegenheit
die entsprechenden Streitpartei-
en gegeneinander aus. Haufig stellt
man eine lang gepflegte und gelebte
Disharmonie zwischen den beiden
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Abteilungen fest, aus der es schein-
bar keinen Ausweg mehr gibt, zumal
die Missstimmungen und Missstdnde
zwischen den beiden Bereichen eine
meist auch eine sehr hohe Resistenz

aufweisen.
Fiihlt sich der AuBendienst vom
Innendienst ,iiberwacht®, ,kont-

rolliert und “ gegéngelt”, fallt eine
kommunikative und problemlo-
sungsorientierte Verstdndigung und
Ubereinkunft schwer. Ebenso ist
es im umgekehrten Fall: Wenn sich
der Innendienst vom AuBendienst
hinsichtlich seiner Sachbearbeitung
missbraucht fiihlt, der nur primér die
Auftrige abzuarbeiten hat und Un-
zuldnglichkeiten bei den Kunden vor
Ort ausbiigeln muss, dann sind die
jeweiligen Probleme vorprogram-
miert.

An der Tagesordnung sind dann
solche Plattitiiden wie: ,,Wann waren
die schon mal bei einem Kunden vor
Ort, die kennen den Markt ja nur
von ihrem klimatisierten Biiro aus!*
Und umgekehrt: ,,Die miissten mal
einen Tag im Biiro sitzen, um zu er-
fahren, was hier tdglich mit den Kun-
den und Krankenkassen abgeht!*
Diese Spielwiesen des Misstrauens,
der Nicht-Akzeptanz, der tédglichen
Grabenkdmpfe, der Beleidigungen
und der gegenseitigen Blockade
sind teilweise Alltag im Sanititshaus.
Egal, in welcher Ausprédgung die Ko-
operation und Harmonie zwischen
Innen-und AufBlendienst leidet oder
gestort ist, das Resultat ist immer
das gleich: das Ganze kostet Zeit,
belastet emotional und psychisch
die Mitarbeiter, ist demotivierend,



fiihrt in vielen Situationen zu einem
demotivierten Verhalten und Resig-
nation und vernichtet Effizienz und
Produktivitat. Wird das Unterneh-
men-Kunden-Verhéltnis  dadurch
angespannt und belastet, stehen die
Warnsignale endgiiltig auf ,, Rot* —
Anderung ist notwendig!

Das rasch angewandte Allheil-
mittel eines Events, wie das Team-
Training im Hochseilgarten, die
Paddeltour auf einem romantische
See oder die Nachtwanderung im
Stadtwald, werden derartige Kon-
flikte und Probleme nicht 16sen
konnen. Es gilt eher Kausalitdten
und Problemstellungen an andere
Art und Weise aufzuarbeiten. Es
bedarf einer grundsétzlichen Ver-
haltensédnderung und gegenseitiger
Akzeptanz. Deshalb ist es notwen-
dig, nicht nur die direkt handelnden
Mitarbeiter zur Reflexion und zum
Umdenken zu bewegen, sondern
die verantwortlichen Fiithrungskraf-
te in den Verdnderungsprozess mit
einzubeziehen.

Der Gedanke ,Innendienst +
AuBendienst = Kundendienst“ oder
der klassische Marketinggrundsatz,
dass das Marketing die marktorien-
tierte Fiihrung des gesamten Unter-
nehmens bzw. das marktorientierte
Entscheidungsverhalten im Unter-
nehmen widerspiegelt, muss deshalb
im Fokus des Veridnderungsprozes-
ses stehen. Um eine nachhaltige Ver-
dnderung zu bewirken, miissen die
Missverstandnisse und die Differen-
zen offen kommuniziert, die Konse-
quenzen auf das operative Arbeits-
und Betriebsklima angezeigt und die
Betroffenheit der Teams sowie des
einzelnen Mitarbeiter ernst genom-
men werden.

Durch ein systematisches Coa-
ching, bei dem mit professionellen
didaktischen, gruppendynamischen
Prozessen sowie sonstigen fachli-
chen Methoden die richtigen Pro-
blemfragen gestellt werden, ist das
Thema anzugehen:

M Was ist eigentlich passiert?
M Wer ist im Einzelnen betroffen?

MASSNAHMEN FUR EINE ERFOLGREICHE ZUSAMMENARBEIT

ZWISCHEN INNEN- UND AUSSENDIENST

M Durchfiihrung von gemeinsamen regelmaBigen, fest institutionalisierten Besprechung

mit dem ID und AD

B Reklamationsmanagement und Fallbesprechungen tber Kunden- bzw. Krankenkassen
durch gemeinsame Festlegung und Standardisierung der Optimierungsprozesse

M Aushang einer Ideen-Magnettafel (, Nur gemeinsam sind wir stark”) fiir beide Abteilun-
gen als Brainstorming fir die jeweiligen geplanten Meetings

M Begleitung des AD durch den ID (z.B. bei Hausbesuchen, Besuchen bei Einrichtungen,

Arzten, Pflegediensten etc.)

M , Erfahrungs-Tag"” des AD am Schreibtisch des ID

M ID dibernimmt C- bzw. D-Kunden hinsichtlich telefonischer Akquise und Beratung

M Gemeinsame Schulung und Coaching des ID und AD hinsichtlich Verkauf, Telefon-Akqui-
se, Kundenkommunikation, Konfliktmanagement

M Entwicklung und Umsetzung von gemeinsamen Service-Zielen (z.B. Reparatur-Hotline,

Scooter-Beratung etc.)

DIE SERIE IM UBERBLICK

Teil 1: Was wird sich im Sanitatshaus-Markt zukiinftig alles verandern miissen?

Teil 2: Vertriebskennzahlen

Teil 3: Ohne Controlling keine Zielvereinbarungen im Vertrieb und Verkauf
Teil 4: Strategische und operative Vorgehensweise in der Akquisition von Neukunden

Teil 5: Akquisition und Aufbau von Netzwerken

Teil 6: Die Pflege meiner Bestandskunden

Teil 7: Die Fiihrungskraft im Vertrieb und Verkauf
Teil 8: Innendienst und AuBendienst = Kundendienst
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B Welche Konsequenzen resultieren
daraus?

M Wie verhalte ich mich richtig?

M Bin ich bereit mich mental zu
dndern?

B Wie konnen wir uns optimieren?

B Welche Schritte und Mafinahmen
sind notwendig?

Es ist wichtig, dass gegenseitiges
Verstdandnis und Wertschidtzung der
jeweils geleisteten Arbeit Grund-
voraussetzungen sein miissen, um
eine Annédherung und eine Verhal-
tensdnderung einzuleiten. Es hilft
auch hier wenig, die Problematik
ausschlieBlich auf die betroffenen
Mitarbeiter abzuwélzen, nach dem
Motto ,,die sollen sich eben mehr
zusammenraufen und verstiarkt an
den Kunden denken®. Oft ergibt
sich durch eine professionelle Auf-
arbeitung der Probleme die Mog-
lichkeit, Arbeitsabldufe, Inhalt und
Vorgehensweisen zu iiberdenken.
Wenn Mitarbeiter die Gelegenheit
wahrnehmen, sich personlich kre-
ativ einbringen zu konnen und er-
kennen, dass ihre fachliche Meinung
und ihre Erfahrungen gefragt sind,
dann sind sie auch meistens bereit,
innovative Wege einzuschlagen und
mitzutragen. Gute Zusammenarbeit
zwischen Innen- und AufBendienst
wird belohnt durch Wertschitzung,
Harmonie und Stolz auf den gemein-
samen Erfolg. GP
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