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Anrufe

Anrufdokumentation und das Verhalten gegentber Gesprachspartnern.

Anrufdokumentation

Die Dokumentation / Protokollierung aller Anrufe im CRM hat das Ziel Entwicklungen, Anderungen
und Daten zu dem Interessenten zu sammeln, um uns ein umfassendes Bild von der Situation des
Interessenten zu geben.

Jedes geflihrte Gesprach muss mit den relevanten Daten und der richtigen Abkirzung im Betreff
protokolliert werden, um die Teamarbeit effizient zu gestalten.

Abkurzungen im Betreff

Im Betreff der Anrufprotokollierung werden bestimmte Abkirzungen verwendet. Diese
AbkUlrzungen erlauben effizienteres Arbeiten und dienen der Gruppierung und Auswertung der
Anrufe.

Folgende Abklrzungen werden bei Anrufen als Betreff verwendet

Abkiirzung Bedeutung Beschreibung

Wird so lange benutzt, bis ein

EA Erstanruf ..
Gesprach zustande kommt

Nur ein Anrufbeantworter hat

AB Anrufbeantworter
abgenommen

Gesprachspartner war nicht der
Ansprechpartner/Entscheider, oder
Interessent entspricht nicht der
Zielgruppe

X Gesprach zustande gekommen

Zuvor wurde bereits ein Gesprach
XN kein Gesprach gefuhrt, jetzt wurde niemand
erreicht
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Gesprach mit Entscheider &

PV Gesprach zur Terminvereinbarung Interessent entspricht der
Zielgruppe.Terminvereinbarung

Anruf zur Bestatigung/Erinnerung

TS Terminsicherung )

des Termins

Nach Stattfinden eines PV Termines
NF Nachfassen zur Vereinbarung einer KA oder LD

Termins

Protokollierung

Protokollierungen immer neutral / kundentauglich halten! In Live-Demos wird das CRM gezeigt!
Folgende wichtige Informationen sollten im Protokoll vermerkt werden:

e Gesprachspartner

e Ansprechpartner

e Anzahl der PC-Arbeitsplatze

e Einwande / Vorwande

e Weitere Details, die sich im Gesprach ergeben haben (akt. SW, Problembereiche der

Firma, etc.)
Nach der Protokollierung sollte folgendes beachtet werden:
e Anruf auf durchgefihrt setzen

e Uhrzeit und Datum des Anrufs prufen (Wiedervorlage?)
e Richtiges Klrzel im Betreff eintragen

Klrzel in der Protokollierung

Abkiirzung Bedeutung Beschreibung

Notwendiger Ansprechpartner,
allerdings nicht zwingend der

AP Ansprechpartner
P P Entscheider. Muss in Erfahrung
gebracht werden
Gesprachspartner des aktuellen
GP Gesprachspartner P P

Gesprachs, weder AP noch GF
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Geschaftsfihrer ist im normalfall
GF Geschaftsfuhrer auch der Entscheider des
Unternehmens

Meist genutzt um Namen der
SW Software aktuellen SW des Unternehmens zu
vermerken

Zusatzliche Bedingungen, die zur
BB Bedingte Bedingungen Ermittlung des Status notwendig
sind

Gesprachspartner signalisiert, dass
Kl Kein Interesse kein Interesse an unserer
Dienstleistung besteht

Gesprachspartner signalisiert, dass

KZ Keine Zeit . .
er momentan keine Zeit hat

Gesprachspartner signalisiert, dass
KG Kein Geld es dem Unternehmen finanziell nicht
gut geht

Genutzt um zu vermerken, dass eine

VW Vorwand
Ausrede genutzt wurde

Das Unternehmen hat IT
Dienstleistungen ,outgesourct” - IT

Ext-DL Externer Dienstleister ist an einen externen Dienstleister
vergeben (auch nur mit DL
abgekdurzt)

Der GP gibt keine Informationen,

KB Keine G achsbereitschaft
cihe Liesprachsbereltscha blockt ab und/oder legt auf

Nacharbeit von Gesprachen

Zur Analyse & Nacharbeit von geflhrten Gesprachen, werden weitere Abklrzungen genutzt. Um
die Gesprache zu vermerken wird eine ,,Neue Aufgabe” im CRM erstellt und eine der folgenden
AbkUlrzungen im Betreff verwendet. Dies erlaubt das Suchen und Nutzen der Bemerkungen zu
Schulungszwecken. Aufgaben mit der Abklrzung NA sollten regelmaBig besprochen und geldst
werden, um sie zu Schulungsvorlagen umzuwandeln.

Abkiirzung Bedeutung Beschreibung
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NA Nacharbeit

SV Schulungsvorlage
Wiki Eintrag in Wiki
ZM Zweitmeinung

Handhabung
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Kennungzeichnung von Gesprachen,
die nicht gut liefen um vor dem
nachsten Anruf eine passende
Lésung / Argumentationskette zu
finden

Gesprache / Einwandbehandlungen
die funktioniert haben sollen bei der
Einarbeitung und Fortbildung von
Mitarbeitern genutzt werden

Lésungen die aus Nacharbeit und
Schulungsvorlagen entstanden sind,
werden als Hilfestellungen in der
Wiki hinterlegt

Einschatzung, dass ein anderer
Kollege besser mit dem
entsprechendem Interessenten
umgehen kann bzw. besser voran
kommt. —» Aufgabe erstellen + Anruf
erstellen und dem Kollegen zuweisen
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ider = Aktivitaiten Datensdtze W Firmen Verkaufschancen E-Mails Kampagnen Falle Dokumente >3

fdi 5 Schmidt Autosch = €3 Hr. Perri | €% KOENIG | G Fr. Mohrhardt (3 Hr. Daud | (& Hr. Thomas Karcher | (3 Hr. Meyer % Dr.R. Urrich | g Hr. Florian Suess

Kontakte: Fr. Cifdi

Bearbeiten Duplizieren Léschen Dubletten finden Abonnements verwalten Anderungsprotokoll

MName: Fr Cifdi | vCard

Firmenname: SchmidtAutoschilder GmbH & Co. KG

Quelle:  Kalt Akquise
Kampagne:
Funktion:
Abteilung:
Berichtet an:
Sync mit QutlookE:
Nicht anrufen:

Geandertam: 10.03.2011 11:30von jens.narrog
Zugewiesen an: jens.narrog

Hauptadresse: Achtmorgenstr. 13
Ludwigshafen am Rhein 67065

Beschreibung: AP: Frau Cifdi

E-Mail Adresse:  —Keinfe)—

Alle | Verkauf = Marketing Support  Aktivitaten Zusammenarbeit  Andere

~ AKtivitaten

MNeue Aufgabe Meues Meeting Meuer Anruf | fMNeue E-Mail

SchlieBen Betreff = Status = Kont
A Verlauf

MNeue Motiz oder Anlage E-Mail archivieren = Zusammenfassung zeigen

Betreff = Status = Kontakt =

Folgende Schritte sind in dieser Reihenfolge durchzufihren, um ein moéglichst effizientes
Telefonieren zu gewahrleisten:

Anrufe bei Interessenten ohne Wiedervorlage

e Im CRM-Menu: Interessenten

e Filter setzen: Status: Zugeteilt / Zugewiesen an: eigener Name / Niederlassung:
Opendynamic -> Suchen

e Den gewlnschten Eintrag in neuem Tab 6ffnen

e Nummer wahlen (Rechtsklick -> Call number)

e Zusammenfassung anzeigen

e Neuen Anruf erstellen
o Auf Status: Durchgefluihrt setzen

e Gesprach protokollieren & speichern

« Uber Pfeil oben rechts im Interessenten, den nachsten Interessenten aufrufen
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Biirozeiten oder Ahnliches werden unter , Beschreibung Interessent” direkt im
Datensatz vermerkt.

Geplanter Anruf

Es werden immer nur bei Interessenten mit dem Status 5+ Aktiv Anrufe/Wiedervorlagen geplant.
Wenn die Einschatzung besteht, dass der AP innerhalb von 6 Wochen zu einem Termin gebracht
werden kann. Deshalb werden die Anrufe maximal 6 Wochen im Voraus geplant. Falls z.B. erst eine
E-Mail oder sonstiges Infomaterial gewinscht ist, wird ebenfalls durch einen geplanten Anruf
nachgefasst.

Wenn zu erkennen ist, dass der AP kein Interesse an einem kurzfristigen Termin hat, wird der
Interessent auf den Status 5+Passiv gesetzt und ohne Wiedervorlage halbjahrlich angerufen.

Wenn ein Anruf geplant wird, sollte in der Beschreibung bereits hinterlegt werden, welche Punkte
geklart oder gefragt werden sollen und welche Ansatze gewahlt werden. Dieses Vorgehen
verhindert ein langes Suchen und lesen vor dem eigentlichen Anruf.

Durchgefuhrter Anruf

Verhalten gegenuber Gesprachspartnern

- stets freundlich & héflich sein

- lacheln

- auf die Stimme achten

- auf die Betonung einzelner Wérter wert legen

- zuvorkommend sein

- immer professionell bleiben

- hartnackig sein

Tipp: Sich selbst hin und wieder aufnehmen bei Anrufen. Ihr werdet Gberrascht sein...

Am Ende eines Gespraches mit einem Interessenten der Zielgruppe-Passiv (5+PCs Passiv), sollte
nach Erlaubnis fur einen neuen Anruf in halbem Jahr gefragt werden.
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Gesprachsleitfaden

Leistungsbeschreibung Open Dynamic

—  Wir haben Anwendungen die
« gine zentrale Datenhaltung in lhrem Unternehmen erméglichen,
1) dann kiéinnen Sie von jedem PC auf lhre Daten zugreifen
2) und gesichert sind die Daten auch noch

—  Wir haben Anwendungen die
= Quellcode offen sind ! also die Programmierung ist fiir Sie verfiigbar
1) somit jederzeit nach lhren Wiinschen erweiterbar
2) und macht Sieunabhangig (von uns/Softwarehersteller)

— Das sind Lasungen fiir die Warenwitschaft, Finanzbuchhaltung oder
Kundenbeziehungs-Management und das ohne Installafion auf lhren PC-
Arbeitsplatzen

Einwandbehandiung

Kein Geld

* Grundsatzlich ist der Preis abhangig von lhrer geforderten Leistung.
Fernwartung gibt es ab 20,- EUR monatliche Pauschale, aber auch komplette Profi-
Pakete mit der Hardware, Sotware aus Warenwirtschaft, Finanzbuchhaltung,
Kundenbeziehungs-Management, Daten-Implementierung. aber auch die Schulung
der Bedienung wie auch der Anwendung sind als Ratenkauf fir 300,00 EUR
maonatlich maglich.

«  Wir haben modulare Preispakete geschnirn, .2inen ganzen Sackvoller Rosinen® so
Zu sagen, Sie kdnnen sich das Richtige herauspicken - es hangt ganz van lhren
\oraussetzungen ab, welche Leistungen Sie abrufen.

Eine kurze persdnliche Vorstellung kostet nichts —

Heine Zeit
= Unser System spart taglich mindestens eine Stunde Arbettszeit ein —

« Dannist es doch am sinnvallsten, wenn wir einen Termin fir die persénliche
Vorstellung vereinbaren. 15 Minuten — und Sie wissen, ob unsere Leistungen das
Richtige fiir Sie sind.

Kein Interesse [ Kein Bedarf

= Schin zu hiren, dass Sieversorgt sind! Dann sind Sie in der Lage, sich aus der
entspannten Sttuation einfach nur zu informieren — um im Falle des Falles einen
zusatzlichen Ansprechpartner parat zu haben. Vorsorge ist besser als Machsorge!

« HerrFrau._.Ilch will mich oder unser Produkt nicht aufdrangen. lch weil} nur das es
schon vielen Unternehmen geholfen hat und unsere Kunden sehr zufrieden sind.
Eine kurze Prasentation und Sie kénnen eher den Mutzen fiir sich erkennen oder
auch nicht. Es ist kostenlos und ganz unverbindlich.
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(Gespriachsleitfaden Open Dynamic

1. Gesprach == ZIEL: TERMIN!

od

Einstieg

Einen schinen guten Tag, die Firma Open Dynamic mein
Mame ist.._..

Wir sind ein IT-startup Unternehmen im

Technologie Zentrum Ludwigshafen, das sich der direkten
Machbarschat kurz persdnlichvorstellen méchte.
-PALUSE-

Sympathie
wecken

Was macht ihr?

Leistungs-
Um was geht |-—> Leistungsbeschreibung beschreibung
es genau?
Deshalb bin ich auf der Suche nach dem richtigen
Ansprechpartner fiir EDV-Themen in lhrem Haus.
Kénnen Sie mir da helfen, wer ist das?
Zwei wichtige Fragen, nur um zu sehen ob Sie nicht '
zu grofd oder zu klein fiir uns sind: E’:Ir’zgfl?ﬁ
* -Haben Sie eine eigene IT-Abteilung? ng
» - Wie viele PC-Arbeitsplatze haben Sie im Haus?
Zielgruppe -> | Sie sind unsere Zielgruppe bei der unsere Leistungen
besonders Vorteilhaft sind.
Zu Klein -= Schade unsere Leistungen lohnen sich erst richtig
ab 2 PC Arbeitsplatzen
Entscheider Name ggf. buchstabieren lassen — verbinden. NAME
Termin Einen schinen guten Tag!

Die Firma Open Dynamic, mein Mame ist

Wir sind ein junges IT-startup Unternehmen im
Technologie Zentrum Ludwigshafen, das sich der direkten
Machbarschatt kurz persdnlich vorstellen michte.
-PALSE-

Schin, dass Sie fragen! / Oh — das ist Einiges!

Sie hdren, es ist interessant, deshalb machen wir eine
kurze persinliche Worstellung

— ist es Ihnen vormittags oder nachmittags lieber?
—ist Ihnen da Mittwoch oder Donnerstag lieber?

Leistungs-
beschreibung

Abschluss

Danke fiir das Gesprach und es freut mich das Sie unser
Unternehmen persénlich kennenlernen.
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