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Voraussetzungen geschaffen: das Full-Service-Center in Baunatal, das die Karte Telefonmarketing professionell ausspielen kann

Ganz neue Chancen
im Vertrieb

Die OfficeStar-Gruppe unter dem Dach der Haaner Handlerkooperation Biiroring geht neue
Wege bei der Kundengewinnung und -betreuung. Mit dem neuen Full-Service-Center (FSC) in
Baunatal wurden die Voraussetzungen fiir eine professionelle Marktbearbeitung geschaffen.

,»Die grofle Herausforderung im Fachhan-
del besteht darin, die Endkunden zielge-
richtet, professionell und kontinuierlich
anzusprechen — ein Bereich, der bislang viel
zu oft zu stiefmitterlich behandelt wird“,
weifl das Managementteam der Marketing-
gruppe OfficeStar mit Stefan Doorn, Tho-
mas Grzanna und Andre Heemeyer. ,,Unse-
re OfficeStar-Handler haben inzwischen
erkannt, dass nicht alle Fachhandler die
damit verbundenen Anforderungen organi-
satorisch und inhaltlich professionell selbst
stemmen kdnnen®, bestdtigt Thomas Grzan-
na, Geschaftsfiihrer beim in Lauter im Erz-
gebirge ansassigen Fachhandelsunterneh-
men Grzanna Biiro-Service und Sprecher
der Gruppe, die derzeit bundesweit mit 26
Mitgliedern aktiv ist. Dranbleiben mit Dis-
ziplin und Durchhaltevermdgen, so lautet
die Herausforderung. Ein zentraler Erfolgs-
baustein, der die Vertriebsarbeit der Mit-
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Thomas Grzanna, Sprecher der OfficeStar-Gruppe: ,Mit dem
FSCund dem dahinterstehenden Konzept wollen wir die
Mitarbeiter bei den Mitgliedern zugunsten anderer Aufga-
ben entlasten und gegeniiber den Global Playern punkten.”

glieder qualifiziert unterstiitzen soll, ist Tele-
fonmarketing.

In einigen Meetings und Workshops hat
die OfficeStar-Gruppe im vergangenen Jahr
die Weichen fiir die Zukunft in diesem zen-
tralen und erfolgsentscheidenden Punkt
gestellt. Dabei kénnen die Mitglieder seit
Juni auf das Konzept des Full-Service-Cen-
ter (FSC) zugreifen. Daflir wurde Anfang
September in Baunatal bei Kassel ein ex-
ternes, vollfunktionsfahiges Call-Center mit
derzeit acht Mitarbeitern installiert, das

exklusiv die professionelle Kundenanspra-
che fiir die einzelnen Mitglieder tibernimmt.
Das umfassend auch in puncto Warenkun-
den und Wettbewerb geschulte Call-Cen-
ter-Team unterstiitzt den Vertrieb der Mit-
glieder gezielt und spricht die Endkunden
im Namen des jeweiligen OfficeStar-Hand-
lers an. Dabei kann jedes Mitglied aus ver-
schiedenen, klar definierten Modulen sei-
ne individuellen Kampagnen selbst bestim-
men, zusammenstellen, zeitlich terminie-
ren und natdrlich auch mit den eigenen
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Online- und Print-Aktivitdaten verzahnen.
Die so genannten Kundenkontaktmanager
(KKM) im Call-Center arbeiten iiber die Ver-
bindungs- und Sprachiibertragung direkt
auf dem System und in der Datenbank des
Fachhandlers, der selbst fiir die Datenlie-
ferung und -qualitat verantwortlich ist. Als
Voraussetzung dafiir wurden schon vor ge-
raumer Zeit bei allen Mitgliedern ein ein-
heitliches CRM, einheitliche Stammdaten-
und Warenwirtschaft implementiert. ,,Ein
ganz entscheidender Punkt“, bestatigt Tho-
mas Grzanna, der vor allem die direkte
Messbarkeit der durchgefiihrten Aktivita-
ten und die umfassenden Auswertungen
zu schatzen wei. Denn von den KKM-s,
deren Auftragskapazitaten tiber festgeleg-
te Budgets reserviert und gebucht werden,
werden gezielt Neukunden akquiriert,
Schlummerkunden reaktiviert und Be-
standskunden betreut und weiterentwi-
ckelt. Individuelle Aktivitaten konnen aus
dem definierten Menii ausgewahlt werden,
die Abwicklung erfolgt anschlieBend nach
klar festgelegten Kriterien. So ist beispiels-
weise auch eine individuelle Preisgestal-
tung nach Regionen jederzeit méglich. Der-
zeit sind insgesamt acht verschiedene
Kampagnen im Einsatz. ,,Jeder KKM arbei-
tet quasi als Mitarbeiter des Handlers, wo-
bei die Mitglieder keinen Aufwand in punc-
to Aus- und Weiterbildung usw. leisten
missen“, betont Grzanna. Das FSC fiihrt
die Schulungen und Trainings fiir sein Team
wie auch bei Bedarf fiir die Mitarbeiter des
OfficeStar-Mitglieds durch.

,»Mit dem FSC und dem dahinterstehen-
den Konzept wollen wir die Mitarbeiter bei
den Mitgliedern zugunsten anderer Aufga-
ben entlasten und gegeniiber der groRen
Konkurrenz der Global Player punkten“, so
beschreibt das Managementteam die gro-
e Zielrichtung. Das sei eine Riesenchan-
ce, Systematik und Effizienz in den Vertrieb
der Mitglieder zu bekommen. Um die Még-
lichkeiten vollumfassend zu nutzen, muss-
ten und miissen weitere Voraussetzungen
von der Neugestaltung der OfficeStar-Web-
site bis zum visuellen Auftritt Print und On-
line sowie dem virtuellen Showroom bei
den einzelnen Mitgliedern geschaffen wer-
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3. Wie funktioniert das FSC?

Handler siaht =
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Allgemeine Organisation und technische Infrastruktur

Handler
"‘\\ bucht Kampagne(n) fur Monat X

TMC organisiert die Buchung fir Monat X

KKM/FSC TMC
—

TMC keordiniert und plant KKM-Einsatz for Manat X
Handler sieht Disposition Gber Buchungstool

Optimal auf die Anforderungen des Fachhdndlers eingestellt: Jedes Mitglied kann
aus verschiedenen, klar definierten Modulen seine individuelle Kampagnen selbst

zusammenstellen und buchen
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3. Wie funktioniert das FSC?

Qualifizierung und Werkzeuge
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Weitere Bausteine vorhanden: Beispiel virtueller Showroom als Verbindung zur Website des

Fachhdndlers

den. Bei der so genannten Inovatorengrup-
pe mit dreizehn Handlern wurde dies be-
reits umgesetzt. Die OfficeStar-Gruppe hat
mit den neuen Tools und den damit ver-
bundenen Moglichkeiten eine Vorreiterrol-
le innerhalb der Handlergruppen der Bran-
che ibernommen. Thomas Grzanna sieht
darin auch eine groe Chance, weitere qua-
lifizierte Fachhandelsunternehmen als Mit-

glieder gewinnen zu konnen. ,,Und unse-
ren Lieferanten bieten wir mit dem FSC und
dem dahinterstehenden Konzept eine per-
fekte Moglichkeit, um gezielt Kampagnen
in Richtung Endkunden qualifiziert und
ohne Streuverluste platzieren zu kénnen®,
davon ist das OfficeStar-Managementteam
tberzeugt.

www.officestar.de
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