Hausbesuch beim

Der AuBendienst der Distributoren ist wichtig, sowohl fiir den Fachhandler als
auch den Distributor selbst - Warum? Telecom Handel hat nachgefragt

ertriebsmitarbeiter im Auflen-

dienst gesucht.“ Blittert man

durch  Fachhandelsmagazine
wie Telecom Handel, so st63t man im-
mer hiufiger auf Stellenanzeigen
von Distributoren, die ihre Auflen-
dienst-Aktivititen weiter ausbauen
mochten. Ganz klar: Der Einsatz
eines Auflendienst-Teams ist nicht
unerheblich fiir das erfolgreiche
Business im ITK-Markt. Wie wich-
tig der Auflendienst (AD) fiir die

AUSSENDIENST

Handel

Distributoren ist, wie viele Auflen-
dienstmitarbeiter sie im Einzelnen
beschiftigen, welche Services sie
bieten und was das letztendlich dem
Fachhandel bringt — Telecom Handel
hat nachgehakt.

Keine Frage: Die meisten — gera-
de die groferen — Distributoren
setzen auf ein eigenes Team fiir den
Auflendienst. Dennoch gibt es eine
ganze Reihe von Groflhindlern, die
komplett auf dessen Einsatz ver-

Die Meinungen sind geteilt. Wahrend man-
cher Handler den AuRendienst gern haufi-
ger bei sich sehen wiirde, sind andere von
dessen Besuchen eher genervt. ,Mir rei-
chen die CeBIT und Hausmessen vollig
aus. Im Tagesgeschéft kostet mich das nur
Zeit, die mir dann fiir meine eigenen Kun-
den fehlt, so Bjorn GriiSer, Inhaber von
LSB - Computer & Telecom in Reinbek. Und
weiter: ,Die Distributoren sollten sich lie-
ber auf ihr Kerngeschaft - die schnelle Be-
lieferung mit Waren zu giinstigen Konditio-
nen - konzentrieren.“ Zudem &rgert er sich
ein wenig iber die ,Vertretermentalitat*,
die in der Branche haufig herrsche.

HANDLER-ECHO

Pro und contra Auf3endienst: Beim Sinn und Zweck sind sich nicht alle Handler einig

Ganz anders sieht das Frank Thiemann,
Geschaftsfiihrer von Top-Com in Wupper-
tal. Er schatzt die Vor-Ort-Betreuung - vor
allem wegen des PoS-Materials und der ge-
meinsamen Planung von Marketingaktio-
nen. Gleichzeitig moniert er, dass die Zahl
der Besuche zu wiinschen ibrig liefe -
statt einmal im Jahr wie bei ihm diblich pla-
diert er fiir einen halbjahrlichen Rhythmus.
Die Qualitat des AuRendienstes bemangelt
wiederum Michael Bader, Inhaber von Iko-
ba in Ransbach-Baumbach: ,Nur die aktu-
elle Preisliste vorbeibringen - das ist zu we-
nig. Und es gibt tatsachlich Auendienst-
ler, die kommen nur zum Kaffeetrinken.” sf

DISTRIBUTION

zichten — so unter anderem Allnet
Deutschland, AVW Wernicke &
Sahm, COS Distribution, DexxIT,
Karasch-Mobilfunk, Kotel, Tele-
part, Teratel und Wap-Telecom.
Dagegen sprechen, so die Meinung
vieler, vor allem die relativ hohen
Kosten: ,,Kosten und Nutzen stechen
einfach in keinem guten Verhiltnis.
Daher beschiftigen wir seit rund
vier Jahren keinen Auflendienst
mehr®, sagt beispielsweise Wolfgang
Berkenheger, Geschiftsfiihrer von
AVW Wernicke & Sahm. Und
Edvard Rubin, Geschiftsfithrer von
Telepart, meint: ,Wir schen uns
selbst als Discounter unter den Dis-
tributoren der Mobilfunkbranche
und verzichten daher konsequent
auf die kostenintensive Nutzung
eines Auflendienstes.”
Viele von denen, die keine eigene
Mannschaft rekrutiert haben, grei-
fen stattdessen — je nach Bedarf —
auf die Fachhandelsbetreuung der
Hersteller und Netzbetreiber oder | dienst auf Achse: -
die Produktmanager und Vertriebs- e i, e Tt A onooh oD
mitarbeiter im eigenen Haus zu-
riick. ,Das kann sehr weit gehen. So

Telekommunikation  bei  Allnet  ihre Kunden auch vor Ort persén-

stechen wir unseren Partnern bei
komplexen Installationen sogar mit
unseren eigenen Technikern unter-
stiitzend zur Seite, erklirt Johannes
Haseneder, Leiter der Business Unit

Deutschland. Ahnlich liuft es bei
COS Distribution, Karasch-Mobil-
funk und Herweck. Bei dem Distri-
butor aus Kirkel betreuen alle Ac-
count- und Key-Account-Manager

lich (siehe Tabelle 1) — und das sei
durchaus sinnvoll, Sabine
Frisch, Marketingleiterin bei Her-
weck, findet: ,Da Herweck keine
reinen Aufendienstmitarbeiter be-

wie

MARKTUBERSICHT: DIE AUSSENDIENST-AKTIVITATEN DER DISTRIBUTOREN (TABELLE 1)

Unternehmen Zahl der Aufd Zahl der Zahl der Zahl der Aufy Zahl der Fachhandels- | Eigener oder | Zahl der Besuche bei F it mit Auf®
i iter i i iter F i iter Key Account | mif iter pro Region / partner pro Aufien- partnern ( itt pro Jahr) der Industriepartner
Vollzeit | Teilzeit | Vollzeit | Teilzoit | Vollzoit | Teilzeit | = °¢

Actebis Peacock 6 0 6 0 6 0 1/6 ca. 300 eigener unterschiedlich; héngt vom Bedarf | @; mit den Top-20-Herstellern von Actebis
des Fachhandelspartners ab Peacock

Degen 9 0 8 0 1 0 1-2/7 je nach Region eigener ca. 10-30 Mal; je nach Kunden- @®; mit allen Industriepartnern

icati unterschiedlich gruppe

Disatel 2 0 1 0 1 0 bundesweit k.A. eigener k.A. @®; mit allen Geréteherstellern

Kommunikation

Eno Telecom 10 0 6 0 4 0 2/ 3 (Fachhandel) unterschiedlich eigener nach Bedarf @®; mit Netzbetreibern und Hardwareherstellern

Epsilon 6 0 4 0 2 0 1/ 4 (Fachhandel) bis zu 80 eigener 6-8 Mal ®; kA.

Herweck o ob o o ob ob kA./2 unterschiedlich eigener k.A. ®; kA

Karasch-Mobilfunk |0 2) 02 02 02 02 02 6/3 k.A. Freenet/ KA. ®; insbesondere mit Freenet/Mobilcom

Mobilcom

Komsa Kommunika- | 19 0 k.A. KA. k.A. k.A. 4-5/4 k.A. eigener bis zu 12 Mal @®; mit allen, die ebenfalls einen AuBendienst

tion Sachsen haben

Michael Telecom 3 4 g 4 0 0 bundesweit k.A. eigener k.A. @®; mit 19 Industriepartnern

My-extra (Brodos) | 10 0 10 0 2 0 1/9 k.A. eigener mindestens 10-15 Mal (Franchise- | @; mit allen Netzbetreibern und Herstellern
nehmer); 4-12 Mal (Fachhandel);
bedarfsorientiert (Key Account)

NT plus 18 4 10 4 8 0 3/6 k.A. eigener nach Bedarf ®; mit allen Industriepartnern

Online Distribution |4 0 4 0 4 0 1/4 ca. 200 eigener 2-3 Mal @®; insbesondere mit Niggemann Innovations,

Siemens SEN, GN Jabra, Huber & Suhner (wei-
tere folgen in Kiirze)

Partners in Europe |4 0 4 0 4 0 1/3 ca. 300 eigener 1-6 Mal @®; mit 8-10 Industriepartnern

SE Schreiner 6 0 5 0 1 0 1/ 5 (Fachhandel) ca. 300 eigener alle 6 Wochen werden die Kunden | @; mit Bury und Naviflash

Elektronik einmal besucht

@ ja; O nein; 1) Herweck beschaftigt keine Mitarbeiter, die ausschlieflich im AuBendienst tétig sind; alle Account- und Key-Account-Manager betreuen ihre Kunden auch vor Ort persénlich; 2) Karasch-Mobilfunk beschaftigt keinen eigenen AuRendienst; aufgrund der engen und intensiven Zusammenarbeit mit Freenet/Mobilcom
wird jedoch jeder gelistete Handler von Karasch-Mobilfunk iiber den regionalen Aufendienst von Freenet/Mobilcom betreut und unterstiitzt; Zahl der AuBendienstmitarbeiter Freenet/Mobilcom insgesamt: 18
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schiftigt, sondern die Mitarbeiter
gleichzeitig im Innendienst die
Kunden betreuen, hat der Kunde
nur einen Ansprechpartner fiir sei-
ne Belange. Das heifit: Selbst wenn
kein ausgewiesener Auflendienst
zur Verfiigung steht — die personli-
che Betreuung vor Ort genieflt bei
vielen Distributoren einen hohen
Stellenwert.

Der direkte Draht zum Handel

Besonders gut gepflegt werden kann
die personliche Bezichung zum
Handel natiirlich, wenn der Dis-
tributor auf ein eigenes AD-Team
zuriickgreifen kann: ,Die Vor-Ort-

Betreuung durch eine kompetente
Auflendienst-Mannschaft hat bei
den  Fachhandelspartnern einen
hohen Stellenwert und wird ge-
braucht. Ahnlich wie auf Messen
sind der persénliche Kontakt und
das personliche Gespriich neben der
tiglichen Kundenbetreuung am
Telefon fiir die Entwicklung einer
gemeinsamen  Partnerschaft  von
grofler Bedeutung”, sagt beispiels-
weise Martin Fronius, Vertriebs-
leiter bei Komsa.

Wie aber baut der Auflendienst
persénliche  Bezichungen — zum
Hindler auf? Das Aufgabenspek-
trum der AD-Mannschaft ist breit
gefichertund reicht von der Marke-
ting- und Verkaufsunterstiitczung
durch die Bereitstellung von PoS-
Materialien iiber Vor-Ort-Schu-
lungen und die Organisation von
regionalen Events bis hin zur
Prisentation neuer Produkte und
der Lieferung von Demo-Geriten.
Doch damit nicht genug: Weiterhin
erschliefSt und definiert der AufSen-
dienst gemeinsam mit den Handels-
partnern neue Geschiftsfelder, be-
spricht mit ihnen Schwerpunkte in
den Produktbereichen oder verein-
bart fiir sie Vor-Ort-Termine mit
Netzbetreibern und Herstellern.
Dariiber hinaus fithrt der Auflen-
dienst Zielgespriche und schliefSt
auf den Partner zugeschnittene
Konditionsvereinbarungen ab. Ver-
einzelt begleitet ein AD-Mitarbeiter
die Partner auch zu Terminen bei
Geschiftskunden. ,,Auch wenn mal
etwas nicht optimal funktioniert, ist
der Auflendienst da®, erginzt Tors-
ten Seiferth, Gesamtvertriebsleiter
bei Actebis Peacock.

Wenn der AD zweimal klingelt

Was die Hauptaufgaben des Auflen-
dienstes betrifft, da unterscheiden
sich die einzelnen Distributoren
nicht gravierend voneinander. An-
ders aber sicht das beispielsweise bei
der Hiufigkeit der Vor-Ort-Besu-
che aus: Diese liegt — laut den An-
gaben der Grofhindler — durch-
schnittlich zwischen einem und
30 Mal pro Jahr. Welche Griinde
fiir die Zahl der Besuche ausschlag-
gebend sind, dariiber schweigen
sich viele Distributionsunterneh-
men aus: ,Das hingt vom Bedarf

DI Yl |

des jeweiligen Fachhandelspartners
ab“, so das Urteil unisono. Und Mi-
chael Solle, Vorstand von Michael
Telecom, betont: ,Jeder Kunde ist
wichtig!“ Der ein oder andere gibt
aber auch zu, dass die Grofle des
Partners, Absatz- und Umsatzzah-
len, das Potenzial und die Wichtig-
keit eine mafigebliche Rolle spielen.

Ebensfalls bedeckt halten sich
viele beim Verhiltnis von Fachhan-
delspartnern zu Auflendienstmit-
arbeitern, das heiflt bei der Frage,
wie viele Hindler jeweils ein Mit-
arbeiter betreut. Wihrend sich das
Gros der Distris gar nicht dazu
duf8ern will, geben die meisten an-
deren rund 300 Fachhindler pro

AD-Mitarbeiter an; einzig bei Epsi-
lon Telecom ist das Verhilenis fiir
den Fachhindler wesentlich giinsti-
ger — hier kommen den Angaben
zufolge auf einen Epsilon-Mitarbei-
ter maximal 80 Reseller.
Auskunftsfreudiger sind die be-
fragten Unternchmen hingegen bei
der Bedeutung des Auflendienstes —
sowohl fiir den Handel als auch die
Distributoren selbst. Ihrer Meinung
nach ist er ein wichtiges Instrument,
um die Fachhandelspartner in ihrem
Business besser fordern und unter-
stiitzen zu konnen: ,Nur durch den
Kontakt und die individuelle Bera-
tung vor Ort kénnen neue Impulse
gegeben werden, die zum geschifli-

chen Erfolg fithren, so Eno-Ge-
schiftsfithrer Ronald Bulla dazu.
Die Folge: eine hohe Kundenzufrie-
denheit und langfristige Kundenbin-
dung. Denn eins ist klar — wie auch
die Leserwahl von Telecom Handel im-
mer wieder zeigt: Auf die persénliche
Betreuung — sowohl per Telefon und
E-Mail als auch vor Ort — legen die
Hindler extrem viel Wert. Das ist
auch den Verantwortlichen bei den
Distributoren bewusst, so auch Tors-
ten Seiferth von Actebis Peacock:
,Der persénliche Kontakt zum Kun-
den ist uns besonders wichtig, denn
letztlich sind es die Menschen, die
das Geschiift machen.* .

Silvia Flier

WER FUR WEN? DIE AUSSENDIENST-MITARBEITER AUF EINEN BLICK (TABELLE 2)

tner / Kontakt

Actebis Peacock

PLZ 0, 1, 39, 98, 99: Bernd Ulrich (bulrich@actebispeacock.de); PLZ 2, 30-31, 37-38, 49: Jan Kullick (jkullick@
actebispeacock.de); PLZ 32-34, 40-42, 44-48, 50-53, 57-59: Armin Miickner (amueckner@actebispeacock.de);

PLZ 35-36, 54-56, 60-69: Gabi Jung (gjung@actebispeacock.de); PLZ 70-79, 97: Boban Ostojic (bostojic@actebispeacock.de);
PLZ 80-89, 90-96: Thomas Kosler (tkoesler@actebispeacock.de)

Degen KA.
Communication

Disatel Kontakt Giber vertrieb@disatel.de
Eno Telecom Nord: Helge Sander (hsander@eno.de; 0163/8299314); Ost: Michael Vojtek (mvojtek@eno.de; 0163/8299405),
West: Dunja Mengelkamp (dmengelkamp@eno.de; 0163/8299421) und Hans-Michael Romaniw (hmromaniw@eno.de;
0163/8299404); Siid: Frank Killian (fkillian@eno.de; 0163/8299407) und Burhan Narkiz (bnarkiz@eno.de; 0163/8299408)
Epsilon auf Anfrage
Herweck Account Manager:

Key Account:

PLZ 0, 1: Anke Daschmann (adaschmann@herweck.de; 06849/9009-147), PLZ 2: Jennifer Peter (jpeter@herweck.de; -149),
PLZ 3: Rolf Ehrhardt (rehrhardt@herweck.de; -124), PLZ 4: Stefan Schirm (sschirm@herweck.de; -146),

PLZ 5: Maurizio Costa (mcosta@herweck.de; -125), PLZ 60-65: Jorn Benz (jbenz@herweck.de; -156),

PLZ 66: Marcella Paravinja (mparavinja@nherweck.de; -154), PLZ 67-71: Alexander Weber (aweber@herweck.de; -127),

PLZ 72-77: Patrick Arndt (parndt@herweck.de, -141), PLZ 78-82: Frank Schmadel (fschmadel@herweck.de; -135),

PLZ 83-88: Marc Thome (mthome@herweck.de; -128), PLZ 89-93: Eva Frisch (efrisch@herweck.de; -143),

PLZ 94-99: Valentin Beck (vbeck@herweck.de; -121);

Nord: PLZ 0-5: Tanja Jochum (tjochum@herweck.de; -140), Siid: PLZ 6-9: Michael Gohr (mgohr@herweck.de; -150),
Mobilfunk E-Plus und T-Mobile: Kamil Kahriman (kkahriman@herweck.de; -126), Mobilfunk 02 und T-Mobil
(tklasen@herweck.de; -151), Mobilfunk Debitel: Oliver Rohlinger (oroehlinger@herweck.de; -131)

: Timo Klasen

Karasch-Mobilfunk | Freenet/Mobilcom

Komsa Kommunika- | kA.
tion Sachsen

Michael Telecom k.A.

My-extra (Brodos)

Siid (PLZ 80-89, 90-97): Friedrich Kirsch (0170/8223999; friedrich.kirsch@my-extra.com),

West (PLZ 40-48): Dennis Bausch (0163/8735995; dennis.bausch@my-extra.com),

West (PLZ 33, 50-53, 57-59): Carsten Vossebiirger (170/2341020; carsten.vossebuerger@my-extra.com),
Mitte (PLZ 54-56, 60-69): Yilmaz Koroglu (0177/7513325; yilmaz.koeroglu@my-extra.com),

Siid-West (PLZ 70-79): Antje Padjen (0163/6938815; ante.padjen@my-extra.com),

Ost (PLZ 10-19, 38-39): Andrej Laue (0163/4664376; andrej.laue@my-extra.com),

Mitte-Ost (PLZ 01-09, 34-36, 98-99): Mario Rétzke (0177/8214092; mario.raetzke@my-extra.com),
Nord (PLZ 20-25, 29, 30-31, 37): Gabi Harms (0163/8735996; gabi.harms@my-extra.com),

Nord-West (PLZ 26-28, 32, 49): Dennis Engels (0177/4234669; dennis.engels@my-extra.com)

NT plus k.A.

Online Distribution

PLZ 0, 1, 39, 98-99: Jochen Poetschk (0351/84723399; jochen.poetschk@online-unna.de), PLZ 2, 3: Ralf Himmel (04131/
731251, ralf.himmel@online-unna.de), PLZ 4, 5, 6: René Hittmeyer (02303/98601122; rene.hittmeyer@online-unna.de),
PLZ 7,8,9: Martin Hamm (0170/1637769; martin i .de)

Partners in Europe | kA.

SE Schreiner
Elektronik

Kontakt Giber info@schreiner-elektronik.de

x:0

y: 280
1/4 quer
rechts

19. November 2007 23/07 Telecom Handel 7



