GP KOLLE

GP Kolleg

10 MIN. FUR IHREN VERKAUFSERFOLG

> Starker im Team

Begeisterung geht von
innen nach auflen
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reil 1) Was zeichnet (*in TEAM aus? — Tipps fur eine Analyse im eigenen Haus
leil 2) Fihrung im TEAM - Ein Blick auf das Fihren und Gefiihrt werden
leil 3) Kommun '-"\‘ 1 im TEAM — Miteinander statt ibereinander zu reden

Teil 4) Begeisterung geht von innen nach auf3en - Wie erleben Kunden Sie als Team?
eil 5) TEAMs im Wandel - Mut, Veranderungsprozesse anzupacken und zu gestalten
eil 6) Starken und Potenziale im TEAM nutzen — Gerlistet fur eine it fraundlichiar

folareiche Zukunft in einem Wachstumsmarki Unterstiitzung von:
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1 Portraits Autorinnen: Die Autorinnen
Julia Kamleiter (r.) und Hildegund Walfel
sind Kommunikationstrainerinnen
mit dem Schwerpunkt Verkaufen,
Service- und Kundenorientierung.
Kontakt: www.pr-und-training.de

2 Wenn Mitarbeiter ihre Aufgaben
und deren Bedeutung kennen,
Fithrungskrafte ihre Aufgaben kennen
und wahrnehmen, Vereinbarungen
eingehalten werden, entsteht auf
Dauer mehr als ein TEAM, namlich
gelebte Begeisterung, die sich auchin
geringeren Fehlzeiten, Krankheitstagen
und in hoherer Energie auswirken kann.

Begeisterung geht von
innen nach aufien

»,In dir muss brennen, was du bei anderen anziinden willst.“ — Dieses
Motto gilt auch fir die begeisternde Wirkung eines Teams auf Kunden
und Geschiftspartner. Das Team — die Teams eines Unternehmens — als
Ganzes zu erleben, stdrkt den positiven Eindruck - es schafft ein gutes
Image. Und Image ist heute ein entscheidender Erfolgsfaktor.

ie positive AuBenwirkung
beginnt bereits mit dem
Melden am Telefon oder der
persdnlichen BegriiBung ei-
nes Kunden. Der erste Eindruck wirkt
in Sekundenbruchteilen auf den Ge-
sprachspartner. Er leitet daraus ab, wie
er lhre Einstellung zu Ihrer Tatigkeit und
zu lhrem Unternehmen einschatzt. Fir
den ersten Eindruck bleibt Ihnen wenig
Zeit. Im personlichen Gesprach ist das
unter anderem lhr sichtbares oder hor-
bares Lacheln, mit dem Sie Ihre Begeis-
terung von innen nach aullen tragen.
Und es geht weiter mit dem Ein-
druck. Wie geht es lhnen, wenn Sie
im Gesprach haren ,Dafir bin ich nicht
zustandig”. Das nervt und ist dem Ge-
sprachspartner vdllig egal. Wohltuend,
etwa am Telefon, ist hingegen: ,Da sind
Sie bei uns richtig. Ich verbinde Sie ger-
ne mit meiner Kollegin, Beate Miller.”
Selbst, wenn ,niemand” am Telefon
ist, hinterlasst Ihr Unternehmen einen

Eindruck. Gibt es einen Anrufbeantwor-
ter? Kennen Sie das ,Leider sind wir im
Augenblick nicht erreichbar”. Das hat
lhr Kunde gerade bemerkt. Bringt ihn
diese, mit ,nicht” formulierte, Informa-
tion weiter? Bestimmt hort er lieber:
LHerzlich willkommen im Sanitatshaus
XY. Sie erreichen uns .... Danke far lhren
Anruf. Wir freuen uns auf lhren Besuch
oder das Gesprach mit Ihnen.”

DIE CHANCE DER
BESCHWERDE

Besonders deutlich wird Ihre innere Be-
geisterung in Beschwerdesituationen.
,Damit hab ich nichts zu tun. Das war
meine Kollegin” - natirlich ist es her-
ausfordernd, die innere Begeisterung zu
behalten und positiv auf ihn zuzugehen,
wenn sich ein Kunde maglicherweise
heftig beschwert. Doch denken Sie da-
ran: Jede Reklamation ist eine Chance ei-
nen neuen Kunden zu gewinnen, einen
Bestehenden zu halten sowie Ihr Image

u starken. Ein positiver Umgang mit
Reklamationén fallt auf und spricht sich
herum. So ist es oft der Mensch, der das
Zinglein an der Waage ausmacht, wa-
rum Kunden sich fir ein Unternehmen
entscheiden und ihm treu bleiben!

DAS POSITIV GELEBTE

BESCHWERDEMANAGEMENT:

P Nehmen Sie die Reklamationen
ernst. Geben Sie dem Kunden das
Gefuhl, sein Anliegen ist willkom-
men und stolt auf offene Ohren.

P Behandeln Sie jede Beanstandung
zeitnah und schnell.

P Eine gute Reklamationsbehandlung
bedeutet die exakte Bearbeitung
und eine schnelle, befriedigende
Antwort fir den Kunden.

P Gehen Sie individuell auf Kunden
ein. Vermeiden Sie Burokratie. Ihre
interne Organisation ist fur den Kun-
den Nebensache. Nutzen Sie den
direkten Kundendialog.
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P Eine gute Antwort enthalt auch
Wertschatzung und Dank fiir die
Beschwerde, eine Entschuldigung,
die Zusicherung falls etwas behoben
werden soll und die Botschaft, dass
Sie den Kunden behalten wollen.

PROFESSIONELLES
BESCHWERDEMANAGEMENT
EROFFNET NEUE PERSPEKTIVE
Ein professionelles  Beschwerdema-
nagement ist wesentlicher Bestandteil
eines optimalen Kundenservices, ist
aber auch wichtig fir die Mitarbeiter:

P Mitarbeiter lernen, ihr Unternehmen
und ihre Tatigkeit aus Kundenpers-
pektive zu sehen.

» Mitarbeiter lernen den konstrukti-
ven Umgang mit Kritik.

P Die Mitarbeiter werden zufriedener
mit ihren Kundenkontakten.

Eine Spirale, die nach oben geht.
Kunden geben wertvolle Hinweise oder
bringen Mitarbeiter auf Ideen fir die
Weiterentwicklung von Produkten bis
hin zu Neuentwicklungen.

Damit die Mitarbeiter die innere Be-
geisterung nach auRen tragen konnen,
gibt es einen weiteren wichtigen Faktor
zu berlcksichtigen: das Informations-
management.

ZIELE INTERNER

KOMMUNIKATION

P guter Kontakt zwischen Fihrung und
Mitarbeitern sowie Mitarbeitern un-
tereinander

P ein hoher Informationsstand zur ak-
tuellen Arbeit einschlieBlich Hinter-
grundinfos zum Warum und Wozu

P Mitarbeiter sprachfahig machen,
was Unternehmen und Produkte
angeht

» Uberzeugte und emanzipierte
Mitarbeiter

P Mitarbeiter bringen sich mit ihren
Kraften und Fahigkeiten selbstver-
standlich ein

P Mitarbeiter werden eigeninitiativ
und kreativ

P Mitarbeiter entfalten und schulen
ihre Anlagen, Fahigkeiten und
Fertigkeiten

P> ein gutes Betriebsklima

Gut informierte Mitarbeiter sind mo-
tiviert und engagiert. Uberprifen Sie
daher regelmafig ihre interne Kommu-
nikation.

CHECKLISTE INTERNE

KOMMUNIKATION - MOGLICHE

FRAGEN FUR DIE ANALYSE:

P Wie erreiche ich meine
Mitarbeiterinnen?

P Was sind unsere bisherigen
Kommunikationswege?

P Wie effizient sind diese?

P Was sind schnelle und effiziente
Kommunikationswege?

P Was gibt es in unserem Hause
fur Informationen und wo
entstehen sie?

» Wer erféhrt was und wie?

P Was ist tabu?

P Was haben wir bereits fur Instru-
mente und wie gut sind diese?

P In welchem Verhaltnis stehen offizi-
elle und inoffizielle Kommunikation?

P Werden Dinge beim Namen
genannt?

P Gibt es eine Informationsiber-
flutung?

GP KOLLEH

INFORMATIONEN RICHTIG
MANAGEN

Ein lebendiges FlieRen von Information
und Feedback (Kommunikation) muss
organisiert und kontrolliert werden. Mit-
arbeiter wie Kunden und Fithrungskrafte
werden von vielfdltigen Antreibern ge-
stevert, die fir den gemeinsamen Erfolg
wichtig sind. Wahrend die Computer uns
den Umgang mit Wissen erleichtern,
mussen wir fir die Austauschprozesse
zwischen Menschen beriicksichtigen,
dass sie Individuen sind und ganzheitlich
betrachtet werden wollen.

GroRe Ziele werden nur erreichbar,
wenn wir unsere Traume, Erinnerun-
gen, Fantasie und Spielvermdgen, Kre-
ativitat und Visionen ebenso pflegen
wie die Prazision des Datentransfers.

TIPPS FUR IHREN AUFTRITT
ALS GESAMTTEAM:

P Namenschilder

P Einheitliche Kleidung - zumindest

Farben
P Einheitliches Melden am Telefon /

Mailboxen - auch in den Filialen
P Gestaltung der Autos
P Abgestimmtes Marketing, beispiels-

weise Schaufenstergestaltung
P Auftritt bei Messen
P Umgang miteinander - auch

abteilungsiibergreifend (am

Telefon und persénlich)

P Prasenz bei lokalen Veranstaltungen

Die Offentlichkeitsarbeit, die jeder fur
sein Unternehmen macht: Wie sprechen
Sie von lhrem Arbeitgeber, von lhren
Kollegen, Ihren Kunden in Ihrer Freizeit?
Denn , Offentlichkeitsarbeit” machen wir
immer und (iberall - jeder von uns!

Wir wiinschen lhnen viel Freude
dabei, lhre innere Energie nach aulen
zu tragen. Lassen Sie lhren Kunden er-
leben, dass Sie als GANZES EIN UNTER-
NEHMEN sind und dies auch LEBEN!
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Top-Thema: Gesundheit und
Wohlbefinden auf Reisen

Reisen liegt im Trend. 2012 werden nur 11 Prozent der Deutschen
,Urlaub auf Balkonien® verbringen. 89 Prozent verreisen und sind
als Urlauber eine potenzielle Kundengruppe fir das Thema
,aesund auf Reisen“ (Studie FUR - Die Forschungsgemeinschaft).

ie haben ihr Ziel erreicht - auf

leichten Beinen! Damit lhre

Kunden gesund ankommen,

lautet die Empfehlung des

Fachhandels: Venenpatienten tragen

auf (Langstrecken-)Fligen, bei Zug-

und Busreisen sowie im Pkw ihre ver-

ordneten Kompressionsstrimpfe, wie
den neuen mediven elegance.

Venengesunde konnen mit dem

einzigen klinisch getesteten Reise-

strumpf medi travel die Thrombose-

Entspannt
ankommen.

medi. ich fiihl mich besser.

gefahr minimieren und mit schlanken,
entspannten Beinen das Urlaubsziel
erreichen. Das belegen auch die Studi-
en von J. Scurr, The Lancet 2001, und
Dr. H). Schingale, Venensprechstunde
2002 (www.medi.de/fachhandel >
Verkaufsprofi > Studien).

Die medi travel Reisestrimpfe mit
der medi compression Technologie
transportieren dank der exakt dosierten
Kompression das Blut zuverlassig und
schneller aus den Beinen zum Herzen
und haben viele Vorteile. Schon 2003
belohnte Oko-Test medi travel mit dem
Testurteil ,qut”:

P Perfect Fit: In den Farben Caramel
und Schwarz kann medi travel fiir Da-
men und Herren sowohl zum Business-
als auch zum Reise-Outfit kombiniert
werden. Finf Grofen von S bis XXL und
zwei Langen (normal und kurz) sorgen
fur die perfekte Passform.
P Clima Comfort: Der kli-
maausgleichende, beque-
me Strumpf gibt ein sym-
pathisches  Hautgefiihl.
Seine Funktionsfasern
nehmen die Feuchtigkeit
von der Haut auf und lei-
ten sie gleich nach auRen.

Der medi travel passt
sowohl zum Business-
als auch zum legeren
Reise-Outfit und

sorgt fiir eine perfekt
dosierte Kompression.

| meditravel

P Clima Fresh: Die antibakterielle Wir-
kung sorgt auch auf langen Reise fir
ein frisches Wohlgefihl im Strumpf und
verhindert Geruchsbildung.

Freiververkaufsprodukte sichtbar
machen: Nur was der Kunde sieht,
kann er begehren ... und kaufen!

Kunden konnen wirkungsvoll mit
einer Reise-Aktionsflache in Urlaubs-
laune versetzt werden: Bestandteile
kénnen die medi travel Reisestrimpfe,
die medi Pflege Produkte fir Haut und
Strumpfe sowie Informationsmaterial
sein. Daneben sind auch die medi Ve-
nenschlinge fir das Trainingsprogramm
unterwegs und die Anziehhilfe medi
2in1 praktische Urlaubsbegleiter. medi
hat viele Déko-Lﬁsungen parat - die
medi Handelsvertretungen geben ger-
ne Auskunft.

Im medi Service-Center (Telefon
0921/912-111, E-Mail  Auftragsser-
vice@medi.de) und im Internet www.
medi.de/fachhandel kén-
nen Informationsmaterial
sowie kleine (Artikel
25.639) und grolRe
~ (Artikel 25.638) Deko-
-~ rationsfahnen kosten-
~ los bestellt werden.

Der Reisestrumpf

"~ medi travel senkt die
Thrombosegefahr

. - und sorgt fiir

| ein entspanntes

Ankommen am

. Urlaubsort.

F@=E

fachwissen
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