FIRST CH®ICE

Kunden erfolgreich machen. Weltweit.

First Choice — Beispiele, Ideen und Initiativen

Flotter geht's nicht!

Call Center und Direkt Marketing Center arbeiten jetzt so eng vernetzt, dass Gewerbekunden zeitnah personlich betreut werden

Wenn Gewerbekunden mit einem kon-
kreten Beratungswunsch im Call Center
anrufen, erhalten sie dort in der Regel
keine so individuelle und detaillierte
Beratung, wie es durch einen person-
lichen Berater moglich ist. Jetzt ist der
Kundenservice deutlich verbessert wor-
den.

Seit kurzem leiten die Call Center-Kol-
legen konkrete Fragen sofort an die Di-
rekt Marketing Center weiter. Spites-
tens drei Stunden spiter klingelt beim
Kunden schon das Telefon. Wie positiv
die Gewerbekunden auf die schnelle
Riickmeldung und personliche Bera-
tung reagieren, zeigt das Beispiel der

Firma Beta Eigenheim GmbH aus
Bergkamen: Inhaber Dirk Salewski
wollte ein Werbemailing verschicken
und sich tiber Postwurfsendungen in-
formieren. Also wihlte er die Service-
nummer 01805/5555 fiir Geschifts-
kunden. Die Mitarbeiterin im Call
Center konnte ihm zwar allgemeine

s

Auskiinfte geben, aber nicht mit einer
personlichen Beratung dienen, die auf
seine konkreten Wiinsche eingegangen
wiire. Denn darauf sind die regionalen
Direkt Marketing Center spezialisiert.
Die Mitarbeiterin im Call Center er-
kannte allerdings sofort den Beratungs-
bedarf des Kunden und bot ihm an,
dass sich das Direkt Marketing Center
in Dortmund in den néchsten Stunden
bei ihm melden werde. Kein leeres Ver-
sprechen. Ein neuer Kundenservice-
Prozess sorgt dafiir, dass Anfragen mit
Vertriebspotenzial iiber das Kundenser-
vicesystem sofort nach dem Gesprich
an die Kollegen
im Direkt Marke-
ting Center weiter-

»Endlich jemand, der sich
um mein Unternehmen

rekt Marketing Center den Kunden
iiber das passende Produkt fiir die Ak-
tion —in diesem Fall POSTWURF SPE-
ZIAL.

Personliche Beratung ist Gold wert

Das Team unterstiitzte den Kunden bei
der Auswahl der richtigen Adressen,
bei der Entwicklung des Werbekonzep-
tes und fand mit ihm sogar ein Motto
fiir die Aktion. Das Ergebnis: Die Firma
Beta Eigenheim erreichte durch die
Auswahl bestimmter Haushalte die ge-
wiinschte Zielgruppe und war mit den
Riickldufen sehr
zufrieden. Schon
zweimal danach

eleitet werden. " q q hat sie die Aktion
gelertet wer bemiiht. In einer Stunde ein . .
Vertriebsassistent wiederholt — im-
Markus Koerdt rief Riickruf — das hiitte ich mer mit Unter-
den F1rmen§hef nicht erwartet!« stiitzung des pl—
nach nur einer rekt Marketing
Stunde zuriick und beriet ihn rund um Centers.

das Thema Postwurfsendung. Im Ge-
sprich wurde die Zielgruppe fiir eine
Postwurf-Aktion der Firma Beta Eigen-
heim prizise definiert: Personen, die
noch kein Eigenheim besitzen und zum
Beispiel Mieter im Umkreis von Berg-
kamen sind. Markus Koerdt vereinbar-
te einen Termin im Direkt Marketing
Center.

Bei dem Treffen informierten Klaus
Bendiek und Brigitte Gazek vom Di-

Gemeinsam am Tisch: Die DM Center-
Kollegen Klaus Bendiek und Markus
Koerdt (rechts u. links) beraten Dirk
Salewski von der Firma Beta Eigenheim.

Der Kunde ist angetan vom schnel-
len und proaktiven Service: »Es ist
sehr niitzlich, einen regionalen An-
sprechpartner zu haben, der uns
weiterhilft«, sagt Dirk Salewski. Durch
die verbesserten internen Abliufe zwi-
schen Service und Vertrieb kann das
Direkt Marketing Center-Team jetzt
tatsdchlich mehr fiir die Kunden tun.
Klaus Bendiek: »Das direkte Weiterlei-
ten der Anfragen aus den Call Centern
macht den Kundenservice viel leben-
diger. Eine personliche Beratung ist
einfach nicht zu ersetzen. Sie gibt un-
seren Kunden ein gutes Gefiihl, und
das bindet die Kunden an uns.« (vh)



