Der Kunden-
diensttechniker
als Verkaufer

Interaktive CD-ROM (ab Win
95b und ab NT 4.0 SP3, mind.
Pent. 233 MHz, Soundkarte,
CD-ROM-Laufwerk 10-12fach),
149 DM zzgl. MwSt. (Staffel-
preis ab 5 Ex.); Bestellung:
WKM GmbH, NordstraBBe 46,
35114 Haina-Lohlbach, Fax
(0 64 55) 91 19 04; weitere
Infos:  www.schirrmacher.de
(News & Aktuelles)

Die interaktive Lern-CD-ROM
,Der  Kundendiensttechniker
als Verkdufer* wurde speziell
auf die Belange der SHK-Bran-
che abgestimmt, wobei der
Schwerpunkt eher im Hei-
zungsbereich liegt. In Filmein-
spielungen und tibersichtlichen
Schaubildern wird die aktuelle
Marktsituation ebenso behan-
delt, wie die erfolgreiche Durch-
fihrung eines Beratungsge-
spréchs. Ziel ist es, den Kunden-
diensttechniker fiir seine Rolle
als Verkdufer zu sensibilisie-
ren. In insgesamt fiinf Lern-
modulen wird der Weg der Be-
ratung bis hin zum Verkaufs-
abschluB verdeutlicht. Das Pro-
gramm ist eine sinnvolle

Training4Ll

Ergédnzung zum Besuch eines
Trainings. bav-Fazit: gutes In-
strument fiirs bequeme Trai-
ning Zuhause; vor allem fiir
Einsteiger empfehlenswert.
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Fiihren Fordern
Coachen

Elisabeth Haberleitner u. a.,
250 Seiten, 2001, Hardcover,
ISBN 3-7064-0816-3, Wirt-
schaftsverlag Carl Ueberreuter,
Frankfurt, 49,90 DM

Der Ratgeber vermittelt Fiih-
rungskriaften auf leicht ver-
stindliche Art die Instrumente
zur Entwicklung und Forde-
rung von Mitarbeiter-Potentia-
len. An erster Stelle stehen da-
bei die Prinzipien ,Fiihren und
Fordern“ sowie ,Hilfe zur
Selbsthilfe“. Anhand zahlrei-
cher Beispiele stellen die Au-
toren  Coaching-Werkzeuge
wie Aktives Zuhoren, Erwar-
tungsaustausch, Mentaltechni-
ken oder den Umgang mit Feh-
lern vor. bav-Fazit: ein sehr
empfehlenswertes, weil praxis-
nahes Buch.

Werbung

Praxishandbuch
Direkt-Marketing

H. Liffler / A. Scherfke, 336
Seiten, 2000, gebunden, ISBN
3-464-48979-5, Cornelsen
Verlag, Berlin, 58 DM

Direktmarketing besteht langst
nicht mehr nur aus Direct-Mai-
lings. Das Buch befaBt sich mit
der Entwicklung des Direkt-
marketing, mit dem AdreB-Ma-

nagement und Database-Mar-
keting, mit Planungs- und
Konzeptionsfragen sowie mit
den verschiedenen Instrumen-

ten (z.B. Onlinemarketing,
Kundenzeitschrift,  Mailings,
Haushaltswerbung, Kunden-

clubs). Im abschlieBenden Ka-
pitel wird u.a. noch das Mar-
keting fiir die Generation
50plus angerissen. Die Autoren
bieten neben der Theorie auch
einen Leitfaden zur Praxis-
Umsetzung. bav-Fazit: emp-
fehlenswerter, aktueller Ratge-
ber, der alle wesentlichen Di-
rektmarketing-Aspekte ab-
deckt.

Management

HeiBe Luft in neuen
Schldauchen

C. Demmer / R. Hoerner, 205
Seiten, 2001, gebunden, ISBN
3-8218-3906-6, Eichborn
Verlag, Frankfurt, 39,80 DM
Das Buch versteht sich als kri-
tischer Fiihrer durch die Ma-
nagementkonzepte wie Change

Heibe Luft
in neuen Schlauchen

oder Lean Management, Out-
sourcing, Benchmarking, Kai-
zen etc. Diese werden in 24 Ka-
piteln von den Autoren durch-
leuchtet. Dabei zeigen die bei-

den  Wirtschaftsjournalisten
auf, wer hinter welchem Kon-
zept steht, wer es entwickelt
hat und wie es vermarktet wur-
de. Nicht selten lautet das Fa-
zit: viel heiBe Luft, die in neu-
en Schliduchen in die Chefeta-
gen gepustet und dort begei-
stert eingesogen wird.
bav-Fazit: enthilt viel Diskus-
sionsstoff; unbedingt lesen.

Training

Positives Denken
macht krank

Giinter Scheich, 233 Seiten,
Neuausgabe 2001, gebunden,
ISBN 3-8218-3904-X, Eich-
born Verlag, Frankfurt, 39,80
DM

Wer kennt sie nicht, die Mo-
ney-Coaches und Motivati-
onstrainer in diesem Land wie
Bodo Schifer bzw. Jiirgen Hol-
ler. Der Autor, er ist Psycho-
therapeut, warnt in seinem
Buch vor den Gefahren der
Lehren vom positiven Denken,
wie sie seit Dale Carnegie, Jo-
seph Murphy und Vincent Nor-
man Peale verbreitet werden.
Ein Selbstbetrug, der seiner
Ansicht nach bei den Lesern
und Seminarteilnehmern nicht
selten zu Burn out und De-
pressionen fiihrt. Zudem stehe
nicht der Hilfesuchende im
Vordergrund dieser Coaches
und Trainer, sondern der Pro-
fit. bav-Fazit: provokanter Ti-
tel; unbedingt lesen und sich
eine eigene Meinung bilden.

Training

Rhetorik: Hart
verhandeln, . . .

. erfolgreich argumentieren,
Hedwig Kellner, 208 Seiten,
2000, ISBN 3-446-21489-5,
Carl Hanser Verlag, Miinchen,
29,80 DM
Jeder muB im Beruf (hart) ver-
handeln, wobei es leider nicht
immer fair zugeht. Die Autorin
zeigt die Strategie und Taktik
der Verhandlungskunst auf:
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argumentieren

Wer verfolgt welche Ziele?
Wann sollten man hart bleiben,
wann nachgeben? Wie iiber-
windet man Widerstinde? Wie
verhilt man sich bei unfairen
Attacken? Das Buch hilft dem
Leser, sich in den beiden zen-
tralen Bereichen der Verhand-
lungskunst fit zu machen: in
der Rhetorik und der Men-
schenkenntnis. bav-Fazit: Ein
- vor allem fiir Einsteiger - sehr
empfehlenswerter Ratgeber mit
praktischen Handlungstips.

Verkauf

Bei Anruf Erfolg

Umberto Saxer, 280 Seiten, 2.,
aktualis. u. erw. Aufl. 2001,
ISBN 3-7064-0814-7, Wirt-
schaftsverlag Carl Ueberreuter,
Frankfurt, 49,90 DM

Wenn potentielle Kunden in ei-
nem Unternehmen anrufen,
reagieren viele Mitarbeiter eher
passiv und verschenken auf
diese Weise wertvolle Kontakt-
und Verkaufschancen. Der Au-
tor vermittelt den Weg vom
passiven zum aktiven Telefon-
einsatz und zeigt anhand von
Fallbeispielen, Checklisten und
Leitfidden, wie man am Telefon
z. B. Gespriche steuert, Kon-
trollfragen stellt und die Kauf-
bereitschaft abtestet. bav-Fa-
zit:  Sehr empfehlenswerter
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Praxisratgeber fiir Verkaufer
sowie fiir alle, die ihre Kon-
taktstiarke am Telefon verbes-
sern wollen.

Flihrung

Der kundenorien-
tierte Mitarbeiter

C. Homburg / R. Stock, 230
Seiten, 2000, gebunden, ISBN
340911646X, Gabler Verlag,
Wiesbaden, 78 DM

Kundenorientierung 148t sich
in einem Unternehmen nur
dann realisieren, wenn sie von
den Mitarbeitern gelebt wird.
Doch wie gelingt es Fiithrungs-
kraften, ihre Mitarbeiter fiir die
Kunden zu begeistern? Eine
Antwort darauf bietet das Buch
mit einem Konzept, das einer-
seits auf wissenschaftlichen Er-

Crwiawtian Homrbue
Masib Bl

kenntnissen und andererseits
auf praktischen Erfahrungen in
der Zusammenarbeit mit Un-
ternehmen basiert. bav-Fazit:
wichtiges Thema, das fundiert,
gut lesbar und mit vielen
Handlungsempfehlungen um-
gesetzt wurde.

Werbung

Anzeigen perfekt
gestalten

M. Geffken / J. Kalka, 344 Sei-
ten, 2001, Gebunden, ISBN 3-
478-24590-7, Verlag Moderne
Industrie, Landsberg, 249 DM
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Anzeigen sind ein zentrales In-
strument der Print-Werbung.
Doch was unterscheidet eine
gute von einer schlechten An-
zeige? Was mufB3 beim Entwurf
der Anzeige und bei der Wer-
beplanung beachtet werden?
Die Autoren beschreiben und
analysieren den gesamten Pro-
zeB der Anzeigenplanung (Ziel-
gruppe, Werbebotschaft, Wer-
betrager etc.) und der Anzei-
gengestaltung  (Schriftgestal-
tung, Foto, Bild etc.) und bieten
dazu viele Praxistips. Vorge-
stellt werden auBerdem ,,50 be-
merkenswerte Anzeigen aus 40
Jahren deutscher Werbung®.
bav-Fazit: Reich bebildertes
Standardwerk zur Anzeigen-
werbung im GroBformat (DIN
A4).

= meds

Werbung

Direktmarketing-
Aktionen professio-
nell planen

Heinrich Holland, 163 Seiten,
2001, ISBN 3-409-11772-5,
Gabler Verlag, Wiesbaden, 58 DM
Direktmarketing-Aktionen sind
sehr flexibel einsetzbar. Aller-
dings sichert nur eine griindliche
Planung den Erfolg und hilft
Fehler zu vermeiden. Das Buch
zeigt anhand von Fallbeispie-
len (Schwab Versand, Audi) die
wesentlichen Schritte bei der
Planung und Umsetzung von
Mailing-Aktionen wie Situati-
onsanalyse, Zielsetzung, Stra-
tegie- und Detailplanung, Durch-
fiihrung und Kontrolle.
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Marketingplanung

A. KuB / T. Tomczak, 264 Sei-
ten, 2. Aufl. 2001, ISBN 3-
409- 23683-X, Gabler Verlag,
Wiesbaden, 58 DM

Das fiir die Ausbildung sowie
fiir Fach- und Fithrungskrafte
gleichermaBen geeignete Buch
bietet in verstdndlicher und
knapper Form einen systema-
tischen Uberblick iiber den ide-
altypischen Verlauf einer Mar-
ketingplanung. Der Leser er-
fahrt - ohne sich tber Hun-
derte von Seiten durchquélen
zu miissen - wie er das um-
fangreiche =~ Marketingwissen
einordnen und fiir den wichti-
gen Bereich der strategischen
Marketingplanung nutzen
kann.

Training

Erfolgsgeheimnis
Kreativitat

Michael Michalko, 280 Seiten,
2001, Hardcover, ISBN 3-478-
73241-7, mvg Verlag, Lands-
berg, 39,80 DM

Was hatten Einstein, Picasso
und Leonardo da Vinci ge-
meinsam? Sie waren auBerge-
wohnlich erfolgreich und krea-
tiv. Auf Grund ihrer einzigar-
tigen Denkweisen gelten sie
noch heute als begnadete Ge-
nies. Der Autor begab sich auf
die Spuren der kreativen Su-
perhirne und entwickelte aus
deren Arbeitsweisen viele fiir
den Leser direkt umsetzbare
Arbeitstechniken.  bav-Fazit:
ein mit Anekdoten und Ubun-
gen gespickter, unterhaltsamer
Kreativitdts-Ratgeber.

Kundenmanagement

Handbuch After
Sales Communication

Wolfgang A. Fuchs, 288 Sei-
ten, 2000, gebunden, ISBN 3-
464-48980-9, Cornelsen Ver-
lag, Berlin, 58 DM

Viele Unternehmen konzen-
trieren sich in ihrer Kommuni-
kationsarbeit darauf, aus Inter-
essenten Kunden zu machen
und vernachléssigen die wich-
tige Phase nach dem Kauf. Ge-
nau an dieser Stelle setzt das
Buch an und zeigt zunichst,
wie die After Sales Communi-
cation (ASC) sinnvoll ins Mar-
keting eingebettet wird. An-
schlieBend geht es um das Ma-
nagement der ASC sowie um

I

AfterSales
Commumi-
cation

Cosriee

die ASC-Instrumente wie Di-
rekt- und Telefonmarketing,
Kundenkonferenzen, Kunden-
befragungen, Beschwerdema-
nagement, Kundendienst, Events
etc. bav-Fazit: ein wichtiger
Ratgeber zu einem héaufig ver-
nachléssigten Thema

Kundenorientierung

CRM verstehen,
nutzen, anwenden

A. Duffuner / H. Henn, 280 Sei-
ten, 2001, ISBN 3-920834-
92-5, Max Schimmel Verlag,
Wiirzburg, 97,60 DM

Der Anspruch der Autoren ist
es, Customer Realtionship Ma-
nagement (CRM) allgemeinver-
standlich zu erkldren, den kon-

1V

veribehen, nutien, anwenden
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kreten betriebswirtschaftlichen
Nutzen herauszuarbeiten und
das Zusammenspiel von Men-
schen, Prozessen und Techno-
logien aufzuzeigen. Allerdings
148t sich ein einfaches und ef-
fektives CRM nur dann erfol-
greich im Unternehmen um-
setzen, wenn die notwendigen
Veridnderungen in der Organi-
sation behutsam und Schritt
flir Schritt erfolgen. bav-Fazit:
gute Mischung aus Theorie,
Praxis und Markt-Know-how.

Prasentation

Reden, zeigen,
uberzeugen

Hedwig Kellner, 240 Seiten,
2000, ISBN 3-446-21490-9,
Carl Hanser Verlag, Miinchen,
29,80 DM

Fast jeder kommt in die Situa-
tion, wo er Angebot, Projekte,
Produkte,  Arbeitsergebnisse,
Strategien etc. vor Kunden,
Mitarbeitern, Kollegen und Ge-
schiftspartnern  présentieren
muB. Das Buch befaBt sich mit
allen wichtigen Themen, die
notwendig sind, um eine erfolg-
reiche Présentation vorzuberei-
ten und durchzufiihren: psy-
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chologisches Grundwissen,
Verstdndlichkeit, Einpragsam-
keit, Glaubhaftigkeit, Visuali-
sierungsmethoden, personliche
Ausstrahlung usw. bav-Fazit:
ein fiir den Praktiker geschrie-
bener Ratgeber.

Zielgruppen

Seniorenmarketing

C. Krieb / A. Reidl, 247 Sei-
ten, 2001, gebunden, ISBN 3-
478-24990-2, Verlag Moderne
Industrie, Landsberg, 98 DM

Das Buch mochte Unternehmen
helfen, den Markt der Genera-
tion 50plus zu erschlieBen. Im
ersten Teil wird die Zielgrup-
pe, die ,Best-Ager, detailliert
beschrieben (Demographie, Le-
benseinstellungen, Finanzkraft
etc.). AnschlieBend gibt es 14
»goldene Regeln“ fiir ein erfolg-

to sfeiches Sie
e Zesiiugipe

der Jukilanfi

reiches, praxisbezogenes Se-
niorenmarketing. Im abschlie-
Benden dritten Buchteil werden
in kompakter Form acht Seni-
orenmirkte charakterisiert (z.
B. Reisen, Mobilitidt, Wohnen,
Technik und Design). bav-Fa-
zit: auch deshalb sehr empfeh-
lenswert, weil es nur wenig
Biicher zum Seniorenmarke-
ting gibt.
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Arbeitstechniken

Konferenzen, Sitzun-
gen, Workshops . . .

. effizient gestalten, Hedwig
Kellner, 256 Seiten, 2000, ISBN
3-446-21493-3, Carl Hanser
Verlag, Miinchen, 29,80 DM
Das Buch bietet Hilfen und
praktische Tips, wie Leiter und
Teilnehmer von Sitzungen, Be-
sprechungen, Workshops und
Konferenzen handfeste Resul-
tate erzielen kénnen. Kernfak-
toren sind dabei eine saubere
Planung und Vorbereitung, eine
straffe Durchfiihrung und eine
solide Nachbereitung. Die Au-
torin geht dabei u. a. darauf ein,
welche Form der Zusammen-
kunft sinnvoll ist, wie sich der
Moderator verhalten sollte und
wie sich notorische Redner brem-
sen und reine notorische Zuho-
rer motivieren lassen etc. bav-
Fazit: kompetenter und niitzli-
cher Ratgeber fiir den betrieb-
lichen Alltag.

Verkauf

Sich durchsetzen in
Preisgesprachen . . .

. und -verhandlungen, Er-
ich-Norbert Detroy, 328 Sei-
ten, 12. Auflage 2001, gebun-
den, ISBN 3-478-22912-X,
Verlag Moderne Industrie,
Landsberg, 79 DM
Gute und auskommliche Preise
zu erzielen ist nach dem Fall des
Rabattgesetzes und aufgrund
der angespannten wirtschaftli-
chen Lage sehr schwierig. Das
Buch mochte dem Verkiufer
helfen, Vertrauen zu hohen Prei-
sen zu gewinnen, um diese dann
auch mit Freude zu verkaufen
und durchzusetzen. Ziel ist es,
moglichst mit keinen oder mit
nur geringsten Nachldssen zum
AuftragsabschluB zu kommen.
Weitere Themen sind u.a. Re-
zepte gegen Billiganbieter, Ge-
lassenheit beim Preisangriff und
pfiffige Konditionsideen. bav-
Fazit: Pflichtlektiire zum Thema
Preisgesprach.



