_ Zur Sache

Der personliche Draht zahlt

Cross- und Up-Selling. Die Rolle eines pro-aktiven Vertriebs-
innendienstes wird haufig unterschatzt. Dabeil kann der Innen-
dienst mit dem richtigen Wissen um Verkaufs- und Gesprachs-
techniken erfolgreich Quer- und Hoherverkaufe erzielen und
so die Umsatze innerhalb des Kundennetzwerkes steigern.

Produkte und Dienstleistungen

werden immer beliebiger, ein

guter personlicher Draht zum
Kunden ist wichtig.
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Im Vertriebstraining des Raisch-Teams werden speziell Mitarbeiter im In-

nendienst fiir das Cross- und Up-Selling qualifiziert.

Im digitalen Strukturwandel ist aktuell ein ver-
andertes Kundenverhalten zu verzeichnen, das
auch in den Zulieferbranchen spurbar ist. Inte-
ressenten komplexer Losungen informieren sich
Uber neu am Markt
verfigbare Produkte
und Dienstleis-tungen
und wandern schnel-
ler zu Mitanbietern
ab. Um Kunden auch
langfristig zu binden
und Wachstum zu ge-
nerieren, sei es wichtig, pro-aktivauf sie zuzuge-
hen undihnen ihren Bedurfnissen entsprechend
Produkte anzubieten, erklart Anne-Rose Raisch,

Geschaftsflhrerin des
Raisch-Instituts  fur
strategische Perso-
nal- und Organisati-
onsentwicklung aus
Waldenbuch.

Mit der Vertriebs-
strategie Cross- und
Up-Selling, also . Uber
Kreuz zu verkaufen”,
wird versucht, die ver-
kaufte Produktzahl pro
Kunde durch Querver-
kaufe Uber die Pro-
duktsparten hinweg zu
erhohen. Besonders
auch mittelstandische
Unternehmen kdnnen
durch den richtigen
Umgang mit ihren
langjahrig  gewach-
senen Kundenbezie-
hungen davon profitie-
ren. Ein neuer Ansatz,
um wertvolle Kunden-
beziehungen strate-
gisch fur den Verkauf
weiterer Produkte und
Dienstleistungen er-
folgreich zu nutzen, ist
die Einbeziehung der Mitarbeiter im Vertriebsin-
nendienst.

Damit der Kunde einsteigt und weitere Pro-
dukte oder Dienstleistungen in Anspruch nimmt,
mussen vertriebsseitig oft harte Preisverhand-
lungen gefiihrt und Rabatte flexibel gewahrt
werden. Um den Innendienst in den Weiter- und
Hoherverkauf aktiv einbeziehen zu konnen, ist
eine umfassende Qualifizierung der Mitarbeiter
notwendig, damit diese zukinftig diese Aufgabe
Ubernehmen und neues Wachstum gestalten
konnen.

Mittelstandische Unternehmen sehen die
Chancen oft nicht, die sich durch eine Einbe-
ziehung des Innendienstes in die Konigsdis-
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Innendienstmitarbeiter konnen bestehende Kundenbeziehungen fiir das Cross- und

Up-Selling nutzen.

ziplin des Verkaufens bieten. Ein pro-aktiver
Vertriebsinnendienst kann mit dem richtigen
Wissen um Verkaufs- und Gesprachstechniken,
ebenso wie der Auf3endienst, Quer- und Hoher-
verkaufe auch im Mittelstand erfolgreich erzie-
len und so die Umsatze innerhalb des Kunden-
netzwerkes steigern. Um speziell die Mitarbeiter
im Innendienst in diesem Bereich zu qualifizie-
ren, bietet das Raisch-Team Trainingsmodule
fur das Cross- und Up-Selling an.

.Der Innendienst kann Unternehmen, die
durch ihre hohe Fertigungstiefe vielfaltige Spe-
zialprodukte anbieten, weit mehr im Verkauf
unterstitzen, als bisher erwartet. Wir sollten
uns von der Vorstellung verabschieden, allein
der Auflendienst sei fir hohere Umsatze ver-
antwortlich”, so Anne-Rose Raisch, die selbst
langjahrige Erfahrung in der Leitung des Ver-
triebsinnendienstes im Maschinenbau und ver-
wandten Branchen hat.

Der Schliussel fur einen langfristigen Ver-
kaufserfolg durch Cross- und Up-Selling liegt
im Gesprach mit dem Kunden. Spezialisierte
Unternehmen im Mittelstand konnen hier ihre
Kundenbeziehungen nutzen und vertiefen. In
Vertriebstrainings setzt Anne-Rose Raisch da-
hervor allem auf die soziale Kompetenz der Mit-
arbeiter im technischen Vertriebsinnendienst.
Verkaufen ist vorrangig ein People-Business.
Die soziale Kompetenz ist ausschlaggebend fir
den Verkaufserfolg. Meine Aufgabe ist es, diese
in der Personlichkeit der Innendienstmitarbeiter
zu entwickeln”, so die Vertriebstrainerin. ..Pro-
dukte und Dienstleistungen werden immer be-
liebiger, daher zahlt es mehr denn je, dass man
als Verkaufer in der Lage ist, einen guten per-
sonlichen Draht zum Kunden aufzubauen und
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auch Fragen, die
tber den tech-
nischen Bereich
hinausgehen,
beantworten zu
konnen.”

Im Mittelstand
ist der Vertrieb
im Bestandskun-
dengeschéft nach
wie vorvon einem
starken Auflen-
dienst gepragt.
.Der Vertriebsin-
nendienst Uber-
nimmt meist nur
Tatigkeiten eines
Backoffices fir
den Auflendienst.
Um durch Cross-
und Up-Selling
hohere Umsatze
zu erzielen, ist es
wichtig, auch den Innendienst in die Zielverein-
barungen der Vertriebs- oder Geschaftsleitung
einzubinden. Dazu gehort auch, dass er selbst-
standig eigene Kunden betreut, die er an den
Auflendienst Ubergibt, nachdem er sie von Ba-
sis- zu Zielkunden weiterentwickelt hat”, fordert
Anne-Rose Raisch.

Seit 1999 betreut sie mit ihrem Team vor
allem Unternehmen im Maschinenbau und de-
ren Zulieferindustrie. Im Vertriebstraining wer-
den Mitarbeiter im Vertriebsinnendienst in den
Schlusselqualifikationen fiir eine pro-aktive
Verkaufsberatung ausgebildet. Im Mittelpunkt
steht das wertbasierte Verkaufen und damit vor
allem die Fahigkeit des
Verkaufers, das Un-
ternehmen und seine
Produkte und Service-
leistungen so darzu-
stellen, dass der kon-
krete Nutzen fir den
Kunden unmittelbar
verstandlich wird. Die
Teilnehmer erlernen neben den Themen Beddirf-
nisanalyse, Fragetechnik, Verhandlungs- und Ge-
sprachstechniken vor allem auch das Fihren von
Preisgesprachen und Abschlusstechniken. Diese
Qualifikation ist besonders wichtig, um Verhand-
lungen mit geschulten Einkaufern souveran fih-
ren zu kdnnen. Zielist es ebenso, den Innendienst
dazu zu qualifizieren, beispielsweise eigenstandig
Altkunden zu reaktivieren, die bisher vom Au-
fendienst nicht ausreichend mitbetreut werden
konnten. Petra Enderle/|}) as

Vertriebsstrategie Cross- und Up-Selling

Raisch, www.raischteam.de

Zur Sache-

,Wir sollten uns von der
Vorstellung verabschieden,
allein der Auliendienst
sei fur hohere Umsatze
verantwortlich.”
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