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PN
Im After Sales die vorhandenen
Customer Touch Points nutzen

Kauft Ihr Kunde etwas, das er nicht kennt?
Kauft IThr Kunde von Ihnen, wenn er Sie nicht kennt?
eher nicht

Darum ist es auch im B2B so wichtig, bei mdglichst vielen Gelegenheiten mit
Ihrer eigenen Marke Prasenz zu zeigen. Gerade dem After Sales Service bie-
ten sich dabei eine Fllle von Customer Touch Points. Erstaunlicherweise
nutzen Unternehmen der Investitionsglter-Industrie die sich bietenden Gele-
genheiten kaum.

Das kdnnen Sie besser machen. Und dabei Absatz und Umsatz steigern

Customer Journey beginnt nicht erst beim Ersatzteil-Kauf

Gerade fur das B2B Ersatzteilgeschaft bieten sich hervorragende Chancen.
Denn der Kaufer einer Maschine hat ein primares Interesse an reibungslosem
Betrieb. Und er darf in aller Regel angesprochen werden. Denn die Beschran-
kungen durch DSGVO und das Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb las-
sen auch heute ganz viel Spielraum. Damit unterscheidet sich das B2B-Ge-
schaft deutlich vom B2C.

Das ist jedoch nur die halbe Wahrheit. Denn gleichzeitig trifft auch der OEM auf
eine sich andernde Erwartungshaltung seiner Konsumenten:

o Informationen missen unkompliziert verfligbar sein

o kein Kunde will mehr Informationen speichern

« Informationen muissen dann vorliegen, wenn sie bendétigt werden
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AuBerdem sollen Informationen nur dann angeboten werden, wenn sie auch
tatsachlich gebraucht werden.

Customer Awareness schaffen:
Auf allen Kandlen prasent sein

Als Privatleute werden wir bombardiert mit Werbung. Daher bleibt nur hangen,
was besonders witzig, auffallig oder emotional beriihrend ist.

Oder aber der Slogan ist so kurz, und wird so oft wiederholt, dass er einfach
hangen bleiben muss:

Kennen Sie Seitenbacher Misli?
So vorbelastet gehen wir ins Blro oder in die Werkstatt. Warum sollten wir un-

sere Aufmerksamkeit hier anders "verschenken"? Daher ist Marken-Prasenz
gefragt, die dem AIDA-Prinzip folgt.

Blickrichtung wechseln: was will IThr Kunde?

Natdrlich wollen Sie durch Ihre Werbung mehr Umsatz machen. Das halt sogar
Ihr Kunde flr legitim. Was nicht hei3t, dass das auch die Sicht des Kunden
ware.

Darum muss vor jeder Werbung der Wechsel der Perspektive stehen.
Woflr ist mein Kunde bereit zu zahlen?

Was ist dessen innerer Antrieb?

Und an welchem Touch Point mit Ihnen tUber wiegen welche Emotionen?

Ja, Emotionen. Auch im B2B Kontext stehen Emotionen im Raum, zum Beispiel
» das Sicherheitsbedirfnis:
kann ich mich darauf verlassen?,
o die Vermeidung von Schmerz:
nie wieder Maschinen-Stillstand,
o die Steigerung von Lust:
nach der Wartung lauft die Maschine besser als davor, ohne dass ich
mich darum kimmern muss.
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Solche und eine Fiille weiterer Uberlegungen, wie Ihr Kunde tickt, definieren
Sie in der Buyer Persona. Je nach Sprachgebrauch wird auch vom Avatar ge-
sprochen.

Customer Touch Point:
Einfach und wirksam

3=

OL-Service und
Inspektion in
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Den Ersatzteil-Kunden so abzuholen setzt allerdings einen Wechsel der Blick-

richtung voraus. Weg von der Inside-Out Sicht hin zur Outside-In Perspektive.
Nur so erreichen Sie eine Steigerung der Markentreue. Und die bringt immer-
hin eine Steigerung Ihrer Marktanteile mit sich.

Gewahrleistung J - Monopol-Teile - Rabatt- - personlicher
Retouren- « Vor- und Steuerung Kontakt,
Regelungen bereitschaft

Abnahme- Outside-In Sicht:  -oeier-

Verpflichtur n i petenz
schuungs- yWas WIll mein Kunde? -charkei
Verpflichtur hwerde-
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Trotz der Fulle an Méglichkeiten werden oft nur wenige genutzt. Und wenn,
dann oft nur mit plumper Werbung. Gekonnte Werbung setzt jedoch auch im
After Sales Service voraus, dass der Kundennutzen an erster Stelle steht. Nur
so steigern Sie nachhaltig Ihren Ersatzteilverkauf.

Mémg l Wie wére es, wenn Ihre Kunden einfach
mehr Teile bei Ihnen kaufen wollen

wolier Fotos 7 durch Workshop ""Marketing" durchstar-
Riandew-Qlaiten | “* é © 7 ten

Customer Touch Points lange vor dem Ersatzteil-Bedarf

Die Kundenansprache auf die Customer Journey zu beschranken hieBe, auf
Brand Awareness zu verzichten. Denn wie die folgende Tabelle zeigt, hat Ihr
Kunde vielfdltige Bertihrungspunkte. Sicher sind die persénlichen Kontakte von
Mensch zu Mensch die emotionalsten. Damit bieten sie auch das hdchste Po-
tenzial zur Kundenbindung. Ein Vertriebstraining schult Ihre Mitarbeiter, so
dass es fur Ihre Kunden zum positiven Erlebnis wird.

Doch Sie sollten auch die vielen anderen Méglichkeiten in Betracht ziehen.
Denn gerade das unstete Ersatzteilgeschaft bringt oft lange zeitliche Licken in
der Kundenbeziehung mit sich.

Dann macht oft schon ein Aufkleber an der richtigen Stelle den Unterschied
aus:

Kaufen beim OEM
oder

Kaufen beim No-Name
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Customer Touch Points

Touch Point Wirkung Emotion | Aktualitdt | Aufwand |Reichweite
im Ersatzteilbuch Srar e - +- ++

T i e o R e e B P
in der Betriebsanleitung — ¥

mit der
Maschine
/ Anlage

als Aufkleber
im Display

auf dem Lieferschein
Beilage zur Sendung
Beilage zum Ersatzteil
auf dem Ersatzteil

mit dem
Ersatzteil

am Telefon
beim Kunden
auf Veranstaltungen

bei der Artikelsuche
im Webshop
bei der Anmeldung

als Banner in der Mail
in der Google-Suche
auf der Homepage
per Mailing

per Brief

im Extranet

sonstige

Is Handout

Aber auch die vielen "technischen" Elemente wollen Sie werblich nutzen. Selbst
ein banaler Hinweis auf Ihre Artikelnummer fir ein Wartungskit kann eine
emotionale Note enthalten:

"Vermeiden Sie Maschinen-Stillstand durch die richtige Filter-Wahl"

schafft Unsicherheit. Schon hierdurch kdnnen Sie zweifelnde Instandhalter vom
Kauf beim No-Name abhalten.
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Customer Touch Point
an der Maschine

" besser: Ergiinzung
durch QR-Code

Die Customer Journey im Ersatzteil-Business bietet vielfiltige Touch-
points

Ob mit Kundendienst-Techniker oder ohne: je nach konkretem Bedarf bietet
sich Ihnen eine wahre Flut an Kontakt-Punkten. Oder etwas konkreter: Ihr
Kunden erlebt diese Customer Touch Points.

Kundendienst-Techniker beim Kunden

Schon mit der telefonischen Beauftragung bieten sich die Chancen:

e im Customer Service wird Ihr Kunde ohne Warteschleife empfangen,

o Ihr Kunde ist schon an der Telefonnummer bekannt, ebenso dessen Ma-

schinen, die bisherigen Service-Einsatze, bisherige Gesprache,

» die Verflugbarkeit der Techniker ist klar,
und so weiter. Aber Ihr Personal ist so geschult und vorbereitet, dass automa-
tisch die Frage kommt "Darf es auch etwas mehr sein?". Das kann die Beauf-
tragung flr eine weitere Maschine sein. Denn dann spart der Kunde eine An-
fahrt. Und Sie setzen Ihre Techniker effizient ein. Das kann aber auch das An-
gebot fur Zubehdre sein. Oder auch der Hinweis auf eine gerade laufende Son-
deraktion. Oder, oder , oder ... Das allerdings machen Ihre Mitarbeiter im
Customer Service nicht zwingend elegant und mit SpaB. Daher bietet der Wei-
terbildungsmarkt zum Beispiel vertriebsorientierte Telefon-Trainings flr den
Service an.

Natlrlich kdnnen Sie genau diese Elemente auch in einer Online-L6ésung um-
setzen. Was zunachst ein rein technischer Vorgang "Termin-Vereinbarung" ist,
wird durch Banner-Werbung zur Verkaufsveranstaltung. Allerdings dezent.
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. Mehr noch: Denken Sie beim Aufbau ei-
Customer Touch Point: ner solchen Kontaktfolge auch daran,

auch ohne High Tech was Sie selbst bei Internet-Buchungen
erleben. Selbst das Staats-Unterneh-
men Deutsche Bahn bietet IThnen immer
auch Zusatz-Leistungen an.

Warum nicht auch Sie?

Ist der Service-Techniker erst einmal beim Kunden, bieten sich weitere Ver-
kaufs-Chancen. Aber auch hier wollen die Kundendienst-Mitarbeiter geschult
sein. Zusatzlich helfen Muster im Bestand des Kundendienst-Wagens.

einige Customer Touch Points im Ersatzteil-Geschaft

Shop /A
Teile- P /App Auftrags-
Auswahl Customer bearbeitung verfolgung
Service

Identifikation Bestellung Bestaitigung Termin-

— einfach — einfach — nur bei klarung
zusatzliche — Kosten- Fehlteilen / — bei
Optionen Transparenz Ersetzungen Fehlteilen /
Alternativen Termin- — nur auf Ersetzungen
elektronisch Transparenz Wunsch — prazise
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Fehlteile:
aus einem werden mehrere Customer Touch Points

Dass ein Techniker beim ersten Besuch nicht genug Ersatzteile im Fahrzeug-
Bestand hat kommt vor. Doch dann muss Ihr Kunde sehen, wie professionell
Sie aufgestellt sind:

o die Teile-Bestellung mit Prifung der Verfugbarkeit,

o die Belieferung Ihres Technikers tUber Nacht,

e und eine Instandsetzung am Folgetag
Uberzeugen Kunden. Erst Recht, wenn auch gleich das zusatzlich gekaufte Zu-
behdr dabei ist. Denn schnelle Ersatzteillogistik ist kein Hexenwerk.

Hinzu kommt, dass mit dem zweiten Besuch auch eine zweite Chance zum Ver-
kauf besteht

Und wenn es einmal nicht klappt mit dem vereinbarten Termin?

Nichts ist argerlicher, als ein geplatzter Termin. Und damit sind wir schon auf
der emotionalen Schiene des Kunden. Ein gut geschultes Team im Backoffice
muss jetzt nicht nur einen neuen Termin vereinbaren. Sondern durch ein kun-
denorientiertes Beschwerdemanagement auch mit eben diesen Emotionen um-
gehen. Mit etwas Empathie kdnnen die Mitarbeiter diesen negativen Moment in
ein positives Erlebnis umwandeln. Es ist aus dem Bereich der weiBen Ware be-
kannt, dass Hausfrauen beim Nachkauf sogar die Marke mit Defekt der ohne
vorziehen.

Weil sie bei der Reparatur emotional positiv abgeholt wurden

Werbung flur After Sales Services ankurbeln:
Direktmarketing und erfolgreiche Prasenz in
elektronischen Medien

zu Ihrem Projekt "After Sales Marketing''
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Belieferung mit Ersatzteilen: selten genutzte Customer Touch Points

Der Prozess der Belieferung mit Ersatzteilen tragt zusatzlich zur positiven
Customer Experience im After Sales bei. Wenn Sie denn die sich bietenden
Chancen nutzen.

Der Versand von Track-and-Trace Daten ist langst gangige Praxis im Privat-
kunden-Geschaft. Im B2B droht hier allerdings auch schnell eine Belastigung.
Denn wenn Techniker immer die Ersatzteile am nachsten Morgen im Auto ha-
ben, warum dann informieren? Jetzt geht es stattdessen um Ausnahme-Be-
handlung:

der Techniker wird nur informiert, wenn es nicht klappt

noch mehr Customer Touch Points im Ersatzteil-Geschaft

Waren- der Nutzung
eingang zufiihren

Lieferschein Buchung Auspacken

— Track-and- — Identifizier- - Anleitungen
Trace barkeit — Merchandising

Verpackung — Barcodes/ - maximale

— Okologisch EDI Lagerdauer

— Okonomisch

Ganz anders sieht es im internationalen Geschaft aus. Hier darf Ihr Kunde er-
warten, vollstandig informiert zu werden. Dementsprechend wird die Anzahl
der Informations-Happchen allerdings beschrankt. Natirlich ist es bequem, die
Proforma-Rechnung direkt aus dem ERP-System zu versenden. Und die Tra-
cking-Daten folgen dann aus dem Versand-System. SchlieBlich schicken Sie
noch eine Mail hinterher.

Wie fiihlt sich Ihr Kunde, wenn er diese Happchen zu einem Menue
zusammenfligen muss?

So schlecht behandelt, ist der Boden jedenfalls nicht bereitet flir zusatzliches

Geschaft. Was auch immer Sie mitschicken, es verpufft schnell. Dabei kbnnen
Sie auf jedem Kanal mehrere werbende Elemente mitschicken. Das endet nicht
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beim Flyer fir Zubehdre, sondern geht von Einbau-Anleitungen per QR-Code
bis zu Hinweisen auf Ihre Wartungskits. Die meisten derartigen Werbeformen
kdnnen Sie sogar mit eigenen Mitteln erstellen und pflegen. Selbst die Nutzung
Ihres Corporate Design kénnen Sie weitgehend automatisieren und so die
Sichtbarkeit Ihrer Marke erhéhen.

Warum also wollten Sie auf solche Werbetrager verzichten?

Doch es ist nicht nur die Werbung:
o Freut sich Ihr Kunde, wenn er oder sie Ihre Ware erhalt?
« Weil es sich um den seltenen Fall empfangergerecht organisierter Logis-
tik handelt?
o Ist die Vereinnahmung Ihrer Sendungen besonders angenehm, weil Sie
zum Beispiel durchgangig Barcodes verwenden?

Das ist nur ein kleiner Beitrag, der Kunden an Sie bindet.

Viele Customer Touch Points ergeben die Customer Journey

Der einzelne Berlihrungspunkt Ihrer Kunden mit Ihnen und Ihren Werbe-An-
strengungen mussen ein groBes Ganzes ergeben. Dann spricht man von der
Kundenreise. Oder eben auf englisch von der Customer Journey.
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Sie wollen systematisch Ihre Kunden mit Werbung ansprechen?

Zur zlugigen Nutzung der Potenziale sollten Sie die Implementierung mit
Unterstitzung durch einen Experten angehen.

Warum also nehmen Sie also nicht einfach unverbindlich und kostenlos
Kontakt zu mir auf?

Denn durch Marketing-Beratung flir After Sales Service kénnen Sie sich bei der
EinfUhrung von Ersatzteil-Werbung und deren Optimierung unterstiitzen las-
sen.

Diplom-Ingenieur
Andreas E. Noll

Am Hang 12
61476 Kronberg

"Nutze Deine Zeit, sie kommt nie wieder"-
Ivan Blatter

Andreas.Noll@no-stop.de

E+49 160 581 97 13
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