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Wichtig für den Vertrieb sind:

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Notiz
Es gilt im Kundenkopf
positiv vorhanden zu sein.

Bei einer Aufgabe/Problemstellung
werden Sie gefragt.

Siegfried Wüst
Notiz
Ein Leitbild haben und
Werte leben.




  Praxis für die Praxis   -  www.wuest-weiterbildung.com    -   2

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Notiz
Mit einem Wort: "Verlässlichkeit."

Gier und Machtgehabe sind ungut.
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http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Notiz
Wie schon gesagt,
Verlässlichkeit ist wichtig,

Siegfried Wüst
Notiz
Eine gute Geschäftsleitung
sollte die wichtigsten Kunden auch 
persönlich kennen.

Kunden wollen beachtet/geachtet sein.
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http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Notiz
Sind wir hier bei
Gier und Machtgehabe?

Keiner lässt sich zu viel
schlechtes bieten.

Siegfried Wüst
Notiz
Eine Weisheit die immer gilt:

Im Service zeigt sich die
Qualität eines Partners.


Siegfried Wüst
Notiz
Aufwand und Nutzen sind
immer zu beachten.

Ständig Lieferanten zu knebeln
wird sich irgendwann rächen.

Ein Preis (Leistung) besteht aus mehr.
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Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben
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   Ihre Gedanken dazu:

  Ihre Gedanken dazu:

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben
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http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Notiz
Es sind immer Menschen die kaufen oder verkaufen.

2/3 des Erfolges ist von Menschen geprägt.
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         Was wollen wir unter Geschäftspartnerschaft verstehen?

Partner fördern doch die beiderseitigen Kompetenzen und fordern sie auch ein (geben und nehmen)?

 Partner handeln nicht individuell, sondern koordinieren ihre Anstrengungen! 
 Partner kümmern sich, ziehen am selben Strang, verfolgen gleiche oder ähnliche Interessen! 
 Partner machen gemeinsam Gewinne! 
 Partner können keine Produkte ersetzen, aber sie wissen um den Nutzen von Partnerschaft! 
 Partner informieren sich und werden dadurch z.B. auch intelligenter und innovativer! 
 Partner dürfen Nein sagen! 
 Es gibt interne und externe Partner! 
 Partnerschaften erfordern viel Kraft, sie wollen gepflegt werden! 
 Partner können sich Vorteile am Markt und im Wettbewerb erarbeiten! Sie können z. B. schneller 

sein. Der wohl wichtigste Marktvorteil in unserem globalen Zeitwettbewerb. Es gewinnt derjenige, 
der bei gleicher Qualität schneller sein kann! 

 Aufwand, der sich lohnen soll?
 Was bringen gute Geschäftsbeziehungen, was ist ihr Anteil am Unternehmenserfolg?
 Welche Entscheidungen müssen getroffen werden, damit Geschäftsbeziehungen gepflegt und 

verbessert werden können?
 Wie müssen Beziehungen an unterschiedliche Unternehmen, Märkte und Personen angepasst 

werden? Also welche Art von Geschäftsbeziehung und Partnerschaft brauche ich z. B. bei einem A- 
oder C-Kunden?

 Wie erkennt man lohnenswerte Beziehungsfelder oder Arbeitsgebiete?
 Welche Strategien, Taktiken und Ziele bringen uns weiter?
 Welche Inhalte können erfolgreich gestaltet und wie Qualitäten gesteigert werden?
 Wie müssen Geschäftsbeziehungen erfolgversprechend gemanagt werden?
 Welche Verantwortung tragen die Führungskräfte bei der Gestaltung?
 Welche Rollen spielen Gesprächs- und Verhandlungsführung?
 Mit den o.a. Fragestellungen lohnt sich eine intensive Beschäftigung: 

Was bringen gute Geschäftsbeziehungen, was ist ihr Anteil am Unternehmenserfolg?

 Gute Geschäftsbeziehungen lassen die Gewinne sprudeln, schlechte kosten viel Geld und bedrohen
auch schon mal die Existenz! Natürlich müssen wir uns zunächst fragen, was wir eigentlich unter 
einer Geschäftsbeziehung verstehen wollen. Hier sind naturgemäß die Ansichten und Definitionen 
sehr unterschiedlich:

 Wir kaufen wie der berühmte Einkäufer bei Loriot einmalig 6 Paletten Senf zum Schnäppchenpreis.
 Haben wir jetzt eine Geschäftsbeziehung zum Lieferanten?
 Wir verkaufen 3mal im Jahr telefonisch an einen Kunden 3 to von Irgendwas?
 Wir beziehen seit 5 Jahren alle Kunststoffteile für unser Produkt beim Lieferanten A?
 Wir bauen für den Kunden in 2 Jahren ein Anlage auf?
 Wir entwickeln gemeinsam mit Partnern ein neues Produkt, das nächstes Jahr auf den Markt 

kommen soll?
 Haben wir eine Geschäftsbeziehung, wenn schon einmal eine Rechnung bezahlt wurde?
 Haben wir nach 3 Sondierungsgesprächen mit einem potentiellen Hersteller schon eine 

Geschäftsbeziehung?
 Die unterschiedlichen Beispiele von möglichen Geschäftsbeziehungsvarianten lassen sich endlos 

fortführen.

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Hervorheben
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Wichtig ist die unternehmenspolitische Klarheit bei der Definition von „Geschäftsbeziehung“ im 
eigenen Haus. Noch wichtiger ist die Abstimmung aller handelnden Parteien über ein gemeinsames 
Verständnis von Geschäftsbeziehung.

 Wie wollen wir mit A-,B- oder C-Kunden/Lieferanten umgehen?
 Wie mit einem System-, Komponenten- oder Teilekunden/lieferanten?
 Das lässt sich durchaus als Handlungsrichtlinie in einem Unternehmen formulieren, weil hier 

sachliche Kriterien beschrieben werden, die eine Geschäftsbeziehung nach unserem Verständnis 
ausmachen.

 Aber wie sieht es mit der emotionalen Seite der Geschäftsbeziehung aus, welche Rolle spielen die 
handelnden Personen und ihr Verhältnis zueinander?

 Die Psychologen sind sich ziemlich einig:
 Auf der emotionalen Seite der Beziehung spielt die Musik oder 
 wir Menschen treffen unsere Entscheidungen immer aus dem Bauch heraus und versuchen sie 

hinterher rational zu begründen.
 Hier geht immer eine Protestwelle durch die Zuhörerschaft nach dem Motto:
 „Bei uns wird ausschließlich nach Fakten entschieden und rein sachlich!“

Welche Werte bestimmen die Interessen? 
Also die viel diskutierte Problematik der angeblich fehlenden oder falschen Werte in unserem 
gesellschaftlichen und geschäftlichen Verhalten. Moral und Ethik in der Geschäftswelt – ein heißes Eisen!

Z. B. bei der Frage der Wahrheit in Verhandlungen, in Angeboten oder geschäftspolitischen Aussagen. 
Vielleicht hängen wir hier die Ansprüche auch etwas zu hoch. Man kann sich auch an einfachen 
Verhaltensweisen orientieren:

 Sei konstruktiv, statt destruktiv!
 Zeige Respekt!
 Nutze Marktvorteile, aber schade Niemandem!
 Bilde keine Vorurteile!
 Werde nicht persönlich!
 Arbeite vorbeugend!
 Höre zu!
 Bestehe auf nachvollziehbaren Aussagen und halte Dich selbst daran!
 Treffe gemeinsame Handlungsvereinbarungen!
 Denke nachhaltig und nicht kurzfristig!
 Investiere Deine knappe Zeit in erfolgversprechende Beziehungen!

Es lassen sich auch Phasen oder Entwicklungsstufen einer Geschäftsbeziehung feststellen:
Etwas einfach – was nicht schlecht sein muss – gibt es eine Beziehung vor und nach dem Verkauf/Kauf (pre-
sales – after-sales). Vom zeitlichen und logischen Ablauf her kann man 

1. eine „Schnupper“- oder Kennenlern-Anbahnungs- oder Entwicklungs-Phase,
2. eine Phase der intensiven Zusammenarbeit,
3. eine Problemphase,
4. eine Phase der Neuausrichtung und
5. eine Trennungsphase unterscheiden

http://www.wuest-weiterbildung.com/
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In welchen Geschäftsfeldern will man Geschäfte machen? Können wir 
Geschäftsbeziehungen aus unterschiedlichen Aspekten betrachten?

Aus : 

 vertraglichen,
 wirtschaftlichen,
 ökologischen,
 sozialen,
 persönlichen,
 öffentlichen,
 technischen,
 wissenschaftlichen,
 organisatorischen usw. Aspekten und Blickwinkeln,
 die man auch noch unterschiedlich gewichten kann.

Ausgangsfrage war die nach dem Erfolgsanteil der Beziehungsqualität im Geschäftsleben.
Viele sagen, Beziehung ist alles, ohne läuft nichts! Oder? Je größer der Wettbewerb und je schwieriger die 
Rahmenbedingungen, umso wichtiger ist der Erfolgsanteil der Beziehung. Oder?
Netzwerke entscheiden in der globalisierten Welt über Erfolg. 

Selbst der Monopolist, den Beziehungen vielleicht nicht so interessieren, muss sich im klaren sein, dass 
auch Monopolzyklen immer kürzer werden!

Anpassungsanforderungen an das Beziehungsmanagement.

Interkulturelle und mentale Unterschiede sind in ihrer Handhabe immer häufiger immer wichtiger bei den 
Erfolgschancen einer Geschäftsbeziehung. Vor allem natürlich im Zeitalter der Globalisierung!

Eine sehr sensible und entscheidende Stellschraube?

Unterschiedliche Branchen und Leistungsanforderungen sind zu beachten.

 Natürlich auch der Geschäftsumfang, also betreuen wir einen C-Kunden weiter vor Ort oder in 
Zukunft am Telefon? 

 Bezieht sich die Geschäftsbeziehung auf einen regionalen Betrieb oder einen Marktführer?
 Wird die Geschäftsbeziehung projektbezogen oder permanent gesehen?

Feinabstimmung ist für das Gelingen entscheidend!

Wenn wir unsere Ziele im Geschäftsleben verwirklichen wollen,  müssen wir uns mit der
anderen Seite beschäftigen, wir brauchen sie dazu. Klingt trivial, wird deshalb oft vergessen
und  ist  ohne  Zweifel  der  Kern  der   Geschäftspartnerschaft.  Verfolgen  wir  gemeinsame
Interessen oder nur unsere eigenen? Sind wir großzügig oder zählen wir Erbsen? Es geht
hier um die erfolgreiche und qualitative Ausgestaltung von Geschäftsbeziehungen. Dazu
braucht  man  keine  hochtrabenden  Unternehmensphilosophien,  keine
Unternehmensberatungen  mit  absolut  neuen  und  garantiert  erfolgreichen  Konzepten,
Management by ….

http://www.wuest-weiterbildung.com/
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Siegfried Wüst
Notiz
Daher ist es wichtig Beschwerden ernst zu nehmen.

Ein unguter Ruf ist wird zu einem längerfristigen oder ...... Problem.

Siegfried Wüst
Notiz
Serienkunden sind wichtig.

Ein guter Ruf führt dazu
zu einem "Merker" zu werden.

Beispiel: Kinder und McDonald´s
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Kunde ist unwichtig, zu weit weg
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es ist z.B nur schwer erkennbar, wieweit ein Geschäftsprozess in einem konkreten Fall bereits 
bearbeitet ist
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Daten werden von einem Informationsträger auf einen anderen Informationsträger übertragen. Das 
kann zu Fehlern führen
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Lange Entscheidungswege (Informationen nach oben, Entscheidungen nach unten). Viele nicht-
wertschöpfende Tätigkeiten, Wartezeiten, Transportzeiten, wiederholte Einarbeitung in den selben 
Geschäftsprozess durch verschiedene Personen
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Da nur spezialisierte Funktionsbearbeitung. Oft wird eingegriffen und andres entschieden.

,���������
��������
Wegen abteilungsindividueller Ziele. Wegen Macht- und Verantwortungsproblemen.
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Papierflut zur Datenübergabe zwischen Abteilungen und Persnen.
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Daten stehen nicht allen Abteilungen zur Verfügung, Inoffizielle Informationsnetze (nur für 
Eingeweihte). Keine Standardisierungen der wichtigen Informationen. Kundenkontakte müssen 
nach Kunden archiviert werden und allen Nutzern zugänglich sein.
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Schwerfällig und geringe Innovationen. Zu viel ungeordnete Informationen. Keine klaren 
Strukturen.

,������������
Lagerwarenbestand ist zu hoch. Zum Ausgleich von Unsicherheiten, Probleme werden damit schwerer und 
später (manchmal zu spät) sichtbar.

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben
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Beispiel für einen Fragebogen zur Kundenzufriedenheitsanalyse :

Frage 1: Sie haben ein Produkt X vom Unternehmen Y erworben? 

⇑ Ja. 
⇑ Nein. 

Frage 2: Wie sind Sie auf unser Unternehmen aufmerksam geworden? 
⇑ Werbung. 
⇑ Ausstellung im Laden. 
⇑ Telefonbuch. 
⇑ Internet. 
⇑ Empfehlung. 
⇑ Sonstiges. 

Frage 3: Wie häufig nutzen Sie Produkt X? 
⇑ Regelmäßig. 
⇑ Häufig. 
⇑ Selten. 
⇑ Noch keine Erfahrungen. 
⇑ Ich bin nicht der Nutzer. 

Frage 4: Entspricht das Produkt Ihren Erwartungen? 
⇑ Ja, völlig. 
⇑ Weitgehend. 
⇑ Nein, andere Erwartungen. (Welche?) 

Frage 5: Haben Sie Anregungen zur Verbesserung des Produktes? 
⇑ Nein. 
⇑ Ja, insbesondere bei… 

Frage 6: Waren Sie mit Freundlichkeit und Beratung zufrieden? 
⇑ Ja: vorbildlich. 
⇑ Weitgehend. 
⇑ Nein, Verbesserung im Bereich… 

Frage 7: Hatten Sie nach dem Kauf Probleme bei der Nutzung? 
⇑ Nein, problemlos. 
⇑ Fragen konnten schnell beantwortet werden. 
⇑ Ja, die Bedienungsanleitung sollte verbessert werden. 

Frage 8: Würden Sie gerne andere Produkte bei uns kaufen? 
⇑ Nein. 
⇑ Ja, insbesondere… 
⇑ Weiß nicht. 

Frage 9: Würden Sie uns weiter empfehlen? 
⇑ Nein. 
⇑ Ja, uneingeschränkt. 
⇑ Ich muss erst noch Erfahrungen sammeln. 

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben
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Siegfried Wüst
Hervorheben

Siegfried Wüst
Notiz
Das ist doch erreichbar?
Also mutig sein.
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Siegfried Wüst
Notiz
Marketing ist nach wie vor sehr komplex und wichtig.

Es ist ein Gesamtkonzept und vertritt die Firma/Organisation nach außen.

Hier werden langfristige Akzente gesetzt, die auch überzeugend gelebt werden müssen.

Entscheiden ist nicht der Aufwand, eher der "Merker" der gesetzt wird.



  Praxis für die Praxis   -  www.wuest-weiterbildung.com    -   21

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Notiz
Ziel ist doch von Kunden Aufträge zu erhalten, die der Firma Erträge bringen, um positiv weitermachen zu können?

Also der Kunde ist das ZIEL.
Der Kunde ist Ihr Nutzen.

Siegfried Wüst
Notiz
Wer den Verkauf als kurzfristiges Projekt ansieht, der irrt.

Kunden brauchen Aufmerksamkeit und Pflege. Daher immer dran bleiben. Eine ständige Weiterbildung ist für jeden Vertriebler wichtig.
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Zur optimalen Vorbereitung auf ein Verkaufsgespräch:

1. Name des Kunden.
Nichts ist schlimmer, als wenn Sie bei der Begrüßung den Namen nicht kennen.

2. Historie im Unternehmen.
Wer hat im Unternehmen bisher was mit dem Kunden besprochen? 
Welche Umsätze mit welchen Produkten hat der Kunde in der vergangenen Zeit gemacht?

3. Was ist zu dem Kunden zu folgenden Fragen bekannt?
a. Welche Wünsche, Vorstellungen hat in etwa der Kunde? Was ist bekannt?
b. Was möchte der Kunde nicht/auf keinen Fall?
c. Wie denkt der Kunde in etwa? Was sind seine Befürchtungen?
d. Welche Ziele verfolgt der Kunde in Verbindung mit dem Gespräch?
e. Sind Erfahrungen des Kunden auch mit Wettbewerbern bekannt?
f.  Welche Fragen sind zu klären?

4. Was sind die Problemzonen dieses Kunden?
a. Vom Typ? (z.B. denkt und handelt übergenau usw.)
b. Arbeitete bisher bei und mit wem zusammen?
c. Ist mehr realem aufgeschlossen? Vorführung oder Einladung ins Werk?

5. Gibt es Verpflichtungen, die der Kunde Ihnen gegenüber bereits eingegangen ist?
    Gibt es etwas, was Sie im Vorfeld schon versprochen hatten?

6. Wer wird/könnte beim Gespräch noch mit anwesend sein?
    Wer von den Anwesenden ist der Entscheidungsträger?

7. Haben Sie alle Unterlagen und sonstige Hilfsmittel vorbereitet?
a. Verkaufsmappe
b. Auftragsformular
c. Proben, Muster
d. Referenzliste
e. Bilder und Darstellungen Ihres Produktes und des Prozesses

8. Was ist Ihr Ziel des Verkaufs-Gespräches?
a. Was ist Ihr minimales Ziel?
b. Was ist ihr Plan B? 
c. Was ist das Optimum?
d. Welche Kompromisse sind möglich?

9. Was überreichen Sie dem Kunden am Ende des Gespräches?
a. Prospekte
b. Listen
c. Wie geht es weiter?
d. Ansprechpartner im Unternehmen benennen?.

10. Wie steigen Sie in das Kundengespräch ein?

Für den ersten Eindruck gibt es keine zweite Chance. Wenn man bei einen Anzug mit dem ersten Knopf  
falsch anfängt, kann es nichts mehr werden (bitte immer daran denken). Der Einstieg entscheidet im hohen 
Maße, ob Sie es schaffen, Vertrauen und Respekt beim Kunden zu schaffen. Die ersten 7 Sekunden sind 
oftmals schon entscheidend.

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben
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Anzeichen von Problemen sind: Kundenzufriedenheit schwindet, Kosten laufen 
weg, Qualität leidet, Umsätze sinken. In Zeiten, in denen alles billiger sein soll, gilt 
das Augenmerk auch der Preisgestaltung und der Preisdurchsetzung.

Powerselling oder Hardselling nerven und verärgern.  Callcenter  rufen an,  wollen
eine Führungskraft von der Arbeit abhalten. Oder? 

                Die Zeiten in denen Jeder redegewandte auch gut verkaufen konnte sind vorbei. 

Die Märkte sind komplexer geworden. Dies erfordert Wissen, Können und Strategie. 
Zeitverschwendung für Call-Center Anrufer ist unerwünscht. 

http://www.wuest-weiterbildung.com/
Siegfried Wüst
Hervorheben




