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Vertriebschancen im Wandel:
Service als Schliissel zum Erfolg

In einer Zeit, in der sich Markte stark transformieren und Unternehmen nach neuen Wegen suchen, umihre
Wettbewerbsfahigkeit zu steigern, gewinnt der Service als Vertriebsressource zunehmend an Bedeutung.
Servicemitarbeitende, die oft den engsten Kontakt zu den Kunden haben, sind in einer besonderen Positi-
on, um neue Vertriebschancen zu identifizieren. Durch ihre Ndhe zum Kunden und ihre technischen Kompe-
tenzen kénnen sie wichtige Impulse fiir den Vertrieb geben und damit entscheidend zum Unternehmenser-
folg beitragen. Erfolgreiche Unternehmen setzen gezielt darauf, den Service als Schliissel fiir nachhaltiges
Umsatzwachstum und Kundenbindung zu nutzen. [ Markus Eckstein, me Weiterbildung]
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Der Service als zusatzliche
Augen des Unternehmens

Der Wandel in der Wirtschaft, gepragt
von gesetzlichen Veridnderungen und
Fachkriftemangel, zwingt Unterneh-
men dazu, ihre Strategien zu tiberden-
ken. Héufiger Kundenkontakt, insbe-
sondere in schwierigen Féllen, macht
Servicemitarbeitende zu wertvollen
»zusatzlichen Augen“ des Unterneh-
mens. Sie erkennen frithzeitig Bediirf-
nisse und Probleme beim Kunden,
wodurch sie einen entscheidenden
Beitrag zur Bedarfs- und Projekter-
mittlung leisten konnen. Es gilt, dieses
bekannte Potential wirklich zu nutzen.

Servicemitarbeitende -
die besseren Verkaufer?

Servicemitarbeitende unterliegen dem
Blaumantel-Syndrom und agieren des-
halb aus der Kompetenz der Technik
heraus. Dabei verfiigen sie iiber eine
besondere Nahe zum Kunden und kén-
nen so ein tiefes Vertrauensverhiltnis
aufbauen. Sie haben oft direkten Ein-
blick in die aktuellen Bediirfnisse und
Herausforderungen des Kunden und
sind daher in einer idealen Position, um
Verkaufsprozesse unauffillig zu unter-
stiitzen. Je nach Branche ist es auch ein-
fach nur ein Tipp an den Vertrieb, und
dieser iibernimmt dann den eigentli-
chen Verkaufsprozess. Durch ihre tech-
nische Kompetenz konnen die Servi-
cemitarbeitenden den Verkauf bzw. die
Funktion als Tippgeber als natiirliche
Erweiterung in ihre Serviceleistungen
integrieren. Wesentlich / entscheidend
ist hier eine sichere und l6sungsorien-
tierte Kommunikation, um Chancen
zu erkennen und gezielt auf Kundenbe-
darfe einzugehen - was sehr identisch
und natiirlich zur Vorgehensweise im
Serviceeinsatz ist, also ihrer taglichen
Arbeit.

Die Fihigkeit, Kompe-
tenz mit verkaufsorientiertem Den-
ken zu verbinden, war immer wichtig
und wird zunehmend noch wichtiger.
Servicemitarbeitende sollten daher
in methodischem Denken, professio-
nellem Umgang mit Einwdnden und
in der Bedarfsermittlung trainiert

technische
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werden - was viele bereits aus der
Methodischen Fehlersuche MeFeS*
kennen und fast unveridndert in Ver-
kaufsprozessen zu Anwendung kommt.
Hierbei gilt: ,Wer fragt, der fiithrt“
Durch gezielte Fragetechniken kon-
nen Servicemitarbeitende versteckte
Bedarfe
prozesse initileren. Die Néhe zu ei-
ner guten Auftragsklirung ist durch
den Serviceeinsatz bereits da, und
dies muss weiter in Richtung Chan-
cenausnutzung entwickelt werden.
Die Briicke zwischen Technik und
Verkauf wird durch eine gute und
praxisbezogene  Weiterbildung  fiir
Servicemitarbeitende hergestellt.

aufdecken und Verkaufs-

Wandel im Denkmuster
aller Beteiligten

Der Wandel im Vertrieb erfordert
auch ein Umdenken bei Fiihrungs-
kriften und Mitarbeitenden. Es gilt
Vertrieb und Service zu einer Einheit
zu verschmelzen und Kundenzentrie-
rung zu leben. Fithrungskrifte lernen
Orientierung zu bieten und die Ent-
wicklung ihrer Teams zu férdern. Der
Verkauf wird erlebbar als natiirlicher
Bestandteil des Kundenkontakts, und
zwar auf beiden Seiten, was zu einer
positiven Verinnerlichung des Wan-
dels beitragt. Servicemitarbeitende, die
Spaf} an ihrer personlichen und beruf-
lichen Entwicklung haben, sehen sich
automatisch als wichtigstes Bindeglied
zwischen Kunden und Unternehmen.

Herausforderungen und
Chancen in der Marktbearbeitung

Jetzt miissen Unternehmen innova-
tive Ideen und Strategien entwickeln,
um wettbewerbsfdhig zu bleiben.
Uberzogene Preise fiir Ersatzteile und
Technikerleistungen konnen dabei
eine Herausforderung darstellen und
sind kein alleiniges Patentrezept, um
fehlende Deckungsbeitrige im Ver-
trieb zu kompensieren. Vielmehr gilt
es, durch kundenorientierte Ansit-
ze und gezielte Schulungen der Ser-
vicemitarbeitenden die Chancen im
Kundenkontakt in Umsatz fiir das
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Zur Vertiefung empfehlen wir die Folge
Vertriebschancen im Wandel - Service als
Schliissel zum Erfolg” des KVD Service-
Podcasts, in der Moderator Michael Braun
mit Markus Eckstein und Fred Kastens iber
Herausforderungen fiir den Vertrieb und den
Service sowie fiir die gesamte Organisation
und ihren Fiihrungskraften spricht.
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Unternehmen abzusichern. Ein Kul-
turwandel hin zu einer teambildenden
und unterstiitzenden Arbeitsweise ist
entscheidend, um den Ubergang vom
reinen Service zur aktiven Vertriebs-
unterstiitzung erfolgreich zu gestalten.

Fazit: Service als Schliissel
zum Erfolg im Vertrieb

Der Service ist heute mehr denn je ein
zentraler Bestandteil der Vertriebs-
strategie. Er ermoglicht nicht nur eine
bessere Kundenbindung, sondern tragt
auch zur Steigerung von Umsatz und
Deckungsbeitrag bei. Dies gelingt ins-
besondere durch gezielte Weiterbildung
und einen kulturellen Wandel innerhalb
des Unternehmens, so dass Servicemit-
arbeitende effektiv als ,Vertriebspart-
ner* agieren. Dieser integrative Ansatz
fordert nicht nur die Mitarbeitermoti-
vation und -bindung, sondern stirkt
auch die Position des Unternehmens
im Markt. Gemeinsam konnen Ver-
trieb und Service schwierige Marktsitu-
ationen bewiltigen und neue Vertriebs-
chancen nutzen, indem sie den Kunden
in den Mittelpunkt ihrer Arbeit stellen.
Fir die Vertiefung des Themas stehen
die Spezialisten fiir Service und Ver-
trieb, Markus Eckstein und Fred Kas-
tens von me Weiterbildung gerne zur
Verfiigung.





