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DIE KUNDENDIENSTABTEILUNG 
IST DIE WICHTIGSTE ABTEILUNG! 

Kundendienstabteilungen sind sehr 
wichtig, um sicherzustellen, dass un-
sere Händler und Kunden mit den 
Dienstleistungen des Unternehmens 
zufrieden sind. Das Potenzial, das 
Kundendienstmitarbeiter für den Ge-
samterfolg des Unternehmens ha-
ben, wird jedoch oft übersehen.

Mehr als 90 % der Händler und Kun-
den im Außendienst sprechen nie mit 
einem anderen Unternehmensvertre-
ter als einem Kundendienstmitarbei-
ter. Damit sind sie die wichtigsten 
Personen, wenn es darum geht, Infor-
mationen auszutauschen und Er-
kenntnisse über den Erfolg des Un-
ternehmens im Außendienst zu ge-
winnen.

Im engeren Sinne ist eine Kunden-
dienstabteilung eine Gruppe von Mit-
arbeitern, die darauf warten, dass 
Kunden anrufen und ein bestimmtes 
Problem lösen, das sie haben. Diese 
Probleme entstehen durch Schwie-
rigkeiten bei der Bestellung eines 
Produkts aufgrund von Lieferrück-
ständen, Lieferzeiten oder Fragen zur 
Produktaktivität. Die Vertriebshänd-
ler hingegen rufen in der Regel mit 
einem anderen Anliegen an: Proble-
me mit oder Erklärungen zu ihren 
Provisionen. 

Schulungen zu all diesen Aspekten 
sind unerlässlich. Das ist nicht immer 
einfach. Eine enge Sichtweise auf 
diese Schulung beinhaltet in der Re-
gel, dass der Leiter der Kunden-
dienstabteilung mit den Mitarbeitern 
die typischen Fragen durchgeht, die 
sie im Laufe der Jahre gestellt haben, 
und dass er bei jeder neuen Frage 
diese an Personen weiterleitet, die 

möglicherweise über genauere Infor-
mationen verfügen, um die richtige 
Antwort zu geben. Daher ist es wich-
tig, dass es eine große, aktuelle Da-
tenbank mit häufig gestellten Fragen 
gibt, um allen Mitarbeitern zu helfen. 

Die Zufriedenheit der Anrufer hängt 
immer auch von den Öffnungszeiten 
ab. Neulinge in der Organisation von 
Kundendiensteinrichtungen bei Di-
rektvertriebsunternehmen denken, 
dass Öffnungszeiten von 9:00 bis 
17:00 Uhr ausreichen, aber da die 
meisten Vertriebshändler auch einen 
normalen Job haben, sind Öffnungs-
zeiten in den Abendstunden und vor 
allem am Monatsende, wenn die Qua-
lifikationsanforderungen für Ver-
triebshändler eine wichtige Rolle 
spielen, sehr wichtig. 

Eine gute Praxis ist es auch, Ihre Kun-
dendienstmitarbeiter zu Ihren Fir-
menveranstaltungen mitzubringen, 
damit die Vertriebshändler sie per-
sönlich kennenlernen können. Auf 
diese Weise können Händler und 
Kunden später auf die Personen zu-
rückgreifen, zu denen sie eine Bezie-
hung aufgebaut haben und denen sie 
vertrauen, um ihre spezifischen Ge-
schäftsanforderungen zu erfahren.

Der Kundendienst ist auch eine Quelle 
von Informationen über die Leistung 
des Unternehmens. Die Kunden und 
Händler, die anrufen, wissen genau, 
wie das Unternehmen in fast allen Be-
reichen abschneidet. Sie sind die  
Adressaten der Maßnahmen, die die 
Unternehmensleitung beschlossen 
hat. Es ist unabdingbar, sich regelmä-
ßig mit den Kundendienstmitarbeitern 
zusammenzusetzen und sich die typi-

schen Probleme anzuhören, die in der 
letzten Zeit aufgetreten sind, um sich 
ständig verbessern zu können. Die 
Geschäftsleitung sollte sich ab und zu 
Zeit nehmen, um selbst die Telefone 
des Kundendienstes zu bedienen. So 
können sie sich vergewissern, dass sie 
wissen, welche Anliegen die Händler 
und Kunden haben, die sie zu bedie-
nen verpflichtet sind.

Was sind einige der Funktionen, die 
übersehen werden, die eine Kunden-
dienstabteilung im Unternehmen 
aber ebenso gut erledigen kann? Sie 
sollten über jeden Anreiz, jede Wer-
beaktion, Produkteinführung oder 
Veranstaltung, die vor Ort stattfindet, 
bestens informiert sein. Leider stellt 
sich in den meisten Unternehmen  
heraus, dass die Kundendienstabtei-
lung die letzte Abteilung im Unter-
nehmen ist, die über solche Details 
informiert wird, so dass sie in Bezug 
auf diese wertvollen Aktivitäten völlig 
im Dunkeln tappt.

Eine weitere wertvolle Tätigkeit ist 
das so genannte Upselling. Immer 
wenn ein Kunde oder Händler anruft, 
um eine bestimmte Bestellung aufzu-
geben, muss ein Kundendienstmitar-
beiter Vorschläge für zusätzliche Pro-
dukte oder Werbeaktionen machen, 
die zu der aufgegebenen Bestellung 
passen. Dadurch wird ein großer Pro-
zentsatz der Käufer zu inkrementel-
len Käufern, was bedeutet, dass sie 
mehr Produkte kaufen als ursprüng-
lich geplant.

Es ist ratsam, mindestens 2 Unter-
gruppen von Kundenbetreuern zu bil-
den. Eine Gruppe für Vertriebshänd-
ler und eine für Kunden. Der Grund 

dafür ist, dass diese beiden Gruppen 
in der Regel unterschiedliche Fragen 
haben. Die Kunden möchten Infor-
mationen über Preise, Werbeaktio-
nen, Produkte und Lieferbedingun-
gen. Wenn jemand wegen einer auf-
gegebenen Bestellung anruft, müs-
sen diese Informationen über die Be-
stellung sofort auf dem Bildschirm 
vor dem Agenten verfügbar sein. 
Wann wurde sie versandt, was wurde 
berechnet, und auch die Nummer 
der Sendungsverfolgung für diese 
spezielle Bestellung. So können die 
meisten Probleme für den Kunden 
sofort geklärt werden.

Die Agenten, die sich auf die Unter-
stützung von Vertriebshändlern kon-
zentrieren, müssen über dieselben 
Informationen verfügen, sollten aber 

auch in der Lage sein, sofort auf den 
aktuellen Status der Geschäftsent-
wicklung dieser Vertriebshändler zu-
zugreifen. Wenn derzeit ein Incentive 
für Vertriebshändler läuft, müssen 
die Kundendienstmitarbeiter in der 
Lage sein zu sehen, wie weit ein be-
stimmter Vertriebshändler noch da-
von entfernt ist, sich für dieses Incen-
tive zu qualifizieren.

Und schließlich sollte das Führungs-
team regelmäßig mit den Kunden-
dienstmitarbeitern sprechen, um In-
formationen über den Bereich und 
seine Zufriedenheit zu sammeln.

Das Erkennen der Bedeutung und 
der Macht der Kundendienstabtei-
lung wird eine neue Welle des Wachs-
tums einleiten.

Peter J.E. Verdegem, Ph.D., MBA
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