Vertrieb ganz einfach!

Handwerk oder Kunst?
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Zwei Wege fuhren zum Aufrag ...

... der Kunde kommt auf uns zu ... Wir gehen auf den Kunden zu
Inbound Outbound
Der Kunde findet uns genau dann, wenn er 1 Wir gehen auf den Kunden zu und
uns braucht, im richtigen Moment. " Uberzeugen ihn von seinen Vorteilen, die er

Wir sind uberall prasent und liefern dem | mit dem Kauf unserer Produkte erzielt.
interessierten Kunden genau im richtigen ° Wir begeistern den Kunden meist durch
Moment hervorragenden ,,Content” I personliche Gesprache.

‘', Das ist Teil eines exzellenten Marketings ° ", Das ist Teil eines exzellenten Vertriebes
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Marketing und Vertrieb

bis zum Erfolg mussen viele Stufen durchlaufen werden

Marketing , Vertrieb

In 5 Schritten zum Kunden I In 9 Stufen zum Auftrag



Marketing

Vier Elemente bestimmen das Marketing

Produkt
Kundenvorteil
Kundennutzen
Qualitat
Verpackung

Preis
Marktpreis

Distribution
Vertriebskanale

Kommunikation
Verkaufsforderung
Werbung

Image

LAMBERT SCHUSTER(("|
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Foto: Quelle: http://www.medizinwerk.de/



Marketing
In 5 Stufen zum Kunden

. 5 g Kommunizieren
! 4 | Positionierung / Image

Markt analysieren

Markt segmentieren

Ziele definieren

Quelle: http://www.medizinwerk.de/

1. Ziele definieren 4. Positionierung / Image
2. Markt segmentieren 5. Kommunizieren
3. Markt analysieren



Social Media (Web2.0)
erganzt die traditionelle Marketing-Welt
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1: Bloggen
Beispiel: LambertSchuster.de

SEMINARE REFERENZEN UBER MICH KUNDEN KONTAKT

MEINE BERATUNG

Ihr Unternekmen soll wacksen — wie und mit welcker Sirategie?

Sie woilen eine Firma griinden — wie mache ich das?

Ihr junges Unternehmen muss gefestigt werden — aber wie?

lhre Firma muss besser werden, mehr Umsatz bringen, bessere Ergebnisse liefern

—was ist zu tun?

Sie suchen einen Nachfolger — worauf Sie achten missen!

Beratungsférderung — wie geht das?

* Potentialberatung zur Unternehmensentwicklung & weiter » L
* Griindungsberatung fir Startup und Existenzgrinder « weiter »
* Griindercoaching und Festigungsberatung & weiter »

* Turn Around Management, Krnsenmanagement & weiter »

* Nachfolgeberatung « weiter » NEWSLETTER

* Coaching (KW, NBank), Fardermittelberatung im Rahmen der betriebswirtschaftlichen Beratung & weiter »

Lambert Schuster ist wahrscheinlich einer der ungewdhnlichsten
Unternehmenshberater in NRW und hier im Raum Kaln-Bonn-Aachen-Diisseldorf bis
Dortmund und Miinster. Das liegt daran, dass er sich immer in seine Kunden
hineinversetzt und sich selbst zurcknimmt. Weiter, dass fiir ihn das Ergebnis
seiner Kunden im Fokus steht und nicht die Einnahmen, nicht sein eigener Erfolg.
Die Arbeitsweise von Lambert Schuster dirfte nicht ganz typisch fiir die Branche
der Unternehmensberater sein. Denn sie reicht weit dber die klassische

0]

@
Unternehmensberatung hinaus. Lambert Schuster ist kein normaler

Lambert Schuster Unternehmensberater. Mit Erfahrung, Ehrlichkeit und enormem Breitenwissen berat
Absenden
er Sie und lhr Unternehmen. Das gilt bei der Beratung fiir die erfolgreiche Griindung _ I—AM B E RT SC H UST E R
und bessere Geschaftsergebnisse, das gilt bei der Hilfe fir das Meistern schwieriger Phasen und fir eine sichere
Zukunft.

VERTHRALEN UND ER G AN |HR




2. twitter

Beispiel: Lambert Schuster

Startseite Profil Leute finden Einsteliungen Hilfe Abmelden

Mame Lampoert Schuster
Ort Keln

LambertSchuster Web hg: i Later.

Biegrafie Untcmchmensocrater:
enormes Dreitenw ssen aus Gber
40 Jahren Praxis urc dennoch
top mecem! Mitglied bei NUK und
i o startZgrow, gel stater Berater bei
Das bist Du! = Liston= der KPW.

27 30 5

Sullowing  Fuluwer  Gelislz,

Chanial Madia imm ROR_Macnhaft aile Aar
e W WAl IV I Al T e e T N W Tl L WA e AWl

FAZ: http//bltlyfglegZ - gute Tweets 89
Sachinformationen Favoriten
- | Ich folge

Y want
@steadynews naja, wenn Sie sowas tun , dann werden Sie jetzt E! B 1$ ﬁ';‘ ﬂ

Uber den Verlust hinwegkommen missen o ;‘3! ﬂ . @ u
' ut steady wEeoOkE

@avatter: ich bin begeistert! Bin ganz weg! Gratuliere zu dieser % ﬂ G E m

grofRartigen Leistung: "Journalismus 2.0: Ein Workshop flr

angehende ..." S.E y 3

Welch auftergewdhnliche Prasentation!!!: Journalismus 2.0: Ein Weitere Ergebnisse wie
Workshop flr angehende... http:/slidesha.re/d6DdgG -einMU S S LambertSchuster
) m Counter_Attack
Linda Konter

noch was Wunderschénes - flr mich eigentlich véllig untypisch (trau
mich nicht, es auf meinem Blog zu zeigen): http://bit.ly/ahAYRN

Folgen
MHarloff
Martin Harloff

"Was kostet im Marketing die Gewinnung eines Interessenten?" - Eouct LAM B E RT S C H U ST E E’ ,. i

i /! P i u
iTpatt yihies S -Rasl lesensiet. alle anehen VERTRAUEN UND ERFOLG AN IHRER SEITE |[Te ===




3. Facebook

Beispiel: Lambert Schuster
facebook

Lambert Schuster

Finnwand Info lotos Felder Besuchte St... Links <+

Was machst du gerade?

Anhingen: ([8] "M E ¢l [

Optionen

Meln Profil bearbelten

Lambert Schuster Management by Kontostand versus fundierte

finden Sie die neuesten Artikel auf Unternehmensfiihrung - http://su.pr/1ywl7f

meine:‘n Ell:uugts chuster.de/d k= vor & Minuten dber Twitter - Kommentieren + Gefallt mir - @LambertSchuster on Twitt
wwww.lambertschuster, de Blo
g
Lambert Schuster Vertrieb in kleinen und mittleren Unternehmen -
http://su.pr/3BDTpK - lesenswert und gute Ansdtze, wie der Vertrieb in
Informationen y der Praxis tickt
k= vor etwa einer Stunde Ober Twitter - Kommentieren - Gefallt mir - @LambertSchuster on Twitt
Webseite:

http: {fwww . LambertSchuster.de Lambert Schuster warum Unternehmensberatungen oft schief

gehen: http://bit.ly/9pgFfp Ich denke, ein Berater bendtigt eine breite
Erfahrung und Kompetenz

b Sonntag um 19:18 Ober Twitter - Kommentieren - Gefallt mir - @LambertSchuster on Twitt

Freunde #

41 Freunde Alle anzeigen

,!}1 Lambert und Astrid Borau sind jetzt Freunde. © Kommentieren LAMBERT SCHUSTER

VERTRALEN UMD ERFOLG AN |[HRER SEITE

b
i
Sascha Frank Karl-Heinz @ Lambert hat Martina Troyers Status kommentiert,
Kuhna Dietzel Wenzlaff -




Wie schaffe ich Aufmerksamkeit im Netz?

Gewinnung von Besuchern

VERTRAUEN UND ERFOLG AN IHRER SEITE

%.
| |
S EwitterX

LambertSchuster _ambert Schuster

o

Neu.prMywd 7f

facebook & @

Management by Kontostand versue funcierte Unternehmerefihrung

“Kann ich Ihnen nelfen™ —“Ds
sn uml” Wia oft |Eft cies
Geschaften ab?

LambertSchuster _ambert Sohuster
Vertrieb in kleinen und mittleren Unternehmen - http//su.pr/3BDTpK
- lesenswert und gute Ansétze, wie der Vertrieb in der Praxis tickt

12 Okt.

Suche

START

XING - Powering Relationships

SUCHE

Willkommen,
Lambert Schuster @

Premium-Mitglied

Mein Profil s2arbeiten

freen Siz cie neuesten o+

Artike auf meiner Blog
waww lambertechaster.de/Bce

Pinnwand

Lambert Schuster

Info Fotos

Felder

Besuchte St.. Links

NACHRICH

Was machst du gerade?

Anhangen: 3 ‘79 =

-

Lambert Schustar Guten Tag Herr Ceilenkirchan,
Danke fiir lhre Nachrichter und vielen Danlk fiir Ihre Hilfen,
Ich betatige mich cerzeit nur wenig mit LinkedIn. ..

Diese Frage bekommt nur da b.
der Kunde mit einem Bedal

ist. Dabei wére es gar nicht 5
Umwege in ein interessante

zu geleiten. Wir haben auf di
dass wir unsere Produkte

Vorteile kennen. Was liegt |
Vorteile als Gesprichseinstie
Ilhre Sprache gestalten, um s
gebotenen Nutzen nachvollzie

LambertSchuster Lambert ichuster -
@Elisabeth4711 Danke firf folgen
11 Okt.

LambertS

LambertSchuster Lambert
warum Unternehmensberatlingen oft schief gehen:
http://bit.ly/9pgFfp Ich denk§, ein Berater bendtigt eine breite

Erfahrung und Kompetenz
10 Okt.

chuster

PatrickBernau Patrick Bernau 3 von Lafjoe
Yuan gegen Dollar: Der Krieg der Wahfungen ist entbrannt. #FAS
http:/fj.mp/bNHUtb

10 Okt.

uster

™ Keine Kormmentare »

Der Vertrieb Ihrer Firma, ob jung oder alt, sollte besser funktionieren, erfolgreicher
arbeiten. Es kommen nicht genug Auftrage. |hr Untemehmen produziert

Klasseprodukte, Dienstleistungen. Aber die Kasse stimmt nicht.

Heute beginne ich eine Artikelserie zum Vertrieb. Meine Leser erhalten Anregungen,
den Vertrieb zu verbessem. Ich schreibe eine Geschichte, wie schrittweise der
Vertrieb zum Erfolg geflihrt wird. Die Anregungen und Hinweise gelten fiir junge
Untermehmen ebenso wie fiir gestandene Untemehmen.

Infor { &

Webseite:
http://www.LambertSchuster.de

Freunde K

42 Freunde Alle anzeigen
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Lars Anja JOhannes
Strempel Rautenbe Wittig
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Torsten Frank

Elisabeth
Moerchen Ploenes Dietzel

Gefillt mir &

11 Seiten gefallen mir

n
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rg

Profilbanner erstellen

-
Twitt

Lambert Schuster Halte ger;
Partner meines Netzwerkes

3 Freitag um 12:47 lber Twittel
on Twitt

)

Schreibe einen Kommentar ...

Marek Hoffmann Na dan|
Danke fuer die Genesung]
nun leider auch mich erwl
Freitag um 12:51 - Gefall

Lambert Schuster
http://www.steadynews.de/3
ein-beispiel-aus-eigener-e
zu lesen

3# Donnerstag um 13:39 dber Ty
@LambertSchuster on Twitt

Lambert Schuster SOCIAL M
B2C Ceschift http://t.co/m(

3# Donnerstag um 13:19 dber Ty
@LambertSchuster on Twitt

Lambert Schuster Vertrieb 4
http://su.pr/23FvCW - eine
zum Anfassen wie man Vert

3} Donnerstag um 10:43 Gber Ty
@LambertSchuster on Twitt

Lambert Schuster Managemy
fundierte Unternehmensfiihri

3} 12. Oktober um 11:44 iber Ty
@LambertSchuster on Twitt

de einen Vortrag vor den
ber Social Media

wuensche ich viel Erfolg dabeil Und

kche. :—(
mir

010/10/lohnt-sich-twitter-

itter - Kommentieren - Gefallt mir

ImLWyT via @youtube

itter - Kommentieren - Gefallt mir

Handwerk oder Kunst? -
Prasentation mit Manahmen
eb macht

itter - Kommentieren - Gefillt mir -

ent by Kontostand versus
ng - http://su.pr/lyw)7f
itter - Kommentieren - Geféllt mir -

wuensche. Nach meinem Sohn hat es

EDIA MARKETING - nicht nur im

Ophoner

- Gefi It mir . @ ambertSchuster cn

Kommentieren - Cefillt mir - @LambertSchuster

Fahrung-von-eva-ihnenfeldt/ - das lohnt

Lambert Schuster Vertrieb in kleinen und mittleren
Unternehmen - http://su.pr/3BDTpK - lesenswert und gute
Ansitze, wie der Vertrieb in der Praxis tickt

AF 12. Oktober um 10:28 iber Twitter - Kommentieren - Gefallt mir -

@LambertSchuster on Twitt




4. XING

... am Beispiel von ,,Lambert Schuster*

XING’

HE

NACHRIC|

GRUPPEN EVEN JOBS

UNTERNEHMEN

Ausloggen  Kontakte einladen  Hilfe & Kontakt  Deutsch w

Lambert Schuster @
Profi | MG | & 1| Menrv

Lambert Schuster ¥
Dipl. Ing. (FH)

Unternehmensberater
S&P Unternehmensberatung GmbH -

Suchen rund um mein Profil

> Mitglieder, die mein Profil kiirzlich
aufgerufen haben

> Mitglieder, die suchen, was ich biete

Kdln

Oberlander Ufer 154a, 50968 Kdln,
Deutschland

C +49-02236-375125 &

@ +49-172-7302914 &

Ortszeit: 13:36

» Mitglieder, die bieten, was ich suche

\

e

Fota hochlacen

> Mitglieder, die mehrere meiner Kontakte
kennen

» Derzeitige und ehemalige Kollegen

Businessdaten | Bestatigie Kontakte (73) || Ubermch | Gastebuch || Applikationen (1) =

Persoénliches
Ich suche <unden die zin2 besondere Unte'nehmensberalung sacken-in NRW
KdIn - Bonn - Dofdmund- Essen - Minster- .. ) oder Rheinland Pfaz
oder ..., das sind Unternehmen mit Wachsiumspotenzial, das sind
nlernehmen in dzr Krise, KM mit Redarf der S2Arkung und Festigung
derUntemehmeansfihrung, Startup, Grindsr, Jurguaternehmer,
Sxistenzgrinder

Bearbeiten

lch biete Aulergewdhnlizche Unternehmenzberalung fir kleine und mittle-e Dearbeiten
Jnlernehrmen sowie [Or Exislenzgrdrder mil hohermwillschallichen

utzen bel angemessenen Au'wendingen. Breltz Efanruigund

snormes Wissen aus dbervierzig Jahren Berufsiatigkeit und dabei

nnovztiv and top modern. Erfahrung und Kompelenzin der

Jnlernehmensihrung im Managemeni im Vertrizb. Begleitung

wahrend der Griindungphase. Festicung junger Unterrehmen.

=niwicklungvon Wachstumspotentialer. Bawaltung scwierizer

“hasen undKrisen. Starkung des Manzgement bei der FChrung des

Jdnlernehmens mit individuallem Zoacking. hitpaflamberschuster.del

lhre Statusmeldung B

Mitteilen

Warum ich auf XING bin

* MNeugeschaf und Aufirdge generieren

* Interessante Personen kennenlermen

* Mein Meowverk pllegen

* An Karrierechencen nteressiert (fur alle M-
Mirglizder sichtbar)

Grinde bearzeitzn

Einstellungen

» Profileinstellungen
Cptionen

? standortzeigen

¥ Profilvarschau anzeigen

¥ Profil drucken

EBestitigte Kontakte: 73

Ef " Oxal

> ear

LAMBERT SCHUSTER

VERTRALEN UMD ERFOLG AN |[HRER SEITE




Vertrieb

Wie und wo Sie lhre Kunden wirkungsvoll ansprechen

Ilhr Kunde kommt zu lhnen

L, Ladenverkauf (B2C)

> Anlaufstelle fiir den typischen Endverbraucher im sog. B2C-Bereic
Der Verkaufer muss den Bedarf des Kunden entsprechend lenken

Q> StraBen- und Standverkauf
> Mobiler Vorlaufer des Ladenverkaufes
Sie besuchen lhre Kunden

L, Klassischer AuBendienst des B2B-Vertriebes (Verkaufer)
» Direkte Einwirkung auf den Kunden und Produktdemonstration vor C
L, Wohnzimmerverkauf
» Privatkundenvariante des FirmenkundenauBendienstes
L, Haustirverkauf
» Nach wie vor anzutreffen

Sie sprechen lhren Kunden uber ein Medium an

Q> Telefonverkauf

» Festes auf den Kunden zugeschnittenes Gesprachskonzept 2 Gespréchsleitfaden
» Der Verkaufer hat nur seine Stimme zur Verfligung

Ly Verkauf tiber das INTERNET

> E_i_n interaktiver Auftritt ermdglicht, dass Kunden sich individuelle Angebote zusammenstellen
dnnen

" Verkauf iber Mailing und Kataloge

Der Erfolg hangt maBgeblich von der Qualitat der beschickten
Adressen ab

LAMBERT SCHUSTER!
Aufwand und Wirkung der Kontaktaufnahme zum Kunden genau abwagen '




Vertrieb

Wege zum Kunden

Angebot muss ,an den Mann" und ,an die Frau“ gebracht werden: an die richtige

Kundengruppe, auf dem richtigen Weg, in ausreichender Menge und punktlich zur vereinbarten
Zeit.

W Eigenvertrieb/Direktvertrieb

Sie bieten Ihre Produkte oder Ihre Dienstleistung Ihren Kunden direkt an: entweder zu
einem vereinbarten Termin beim Kunden zu Hause oder in lhrem Unternehmen.

M Fremdvertrieb/Indirekter Vertrieb

Der Fremdvertrieb funktioniert z.B. Gber GroB- oder Einzelhandler oder spezialisierte
Fachhandler (Absatzmittler, z.B. Handelsvertreter).

M Vertrieb Uber das Internet

Der Vertrieb Uber das Internet kann den hohen Aufwand an Zeit und Kosten, die flr einen
traditionellen Vertrieb anfallen, deutlich reduzieren. Moglichkeiten des elektronischen

Vertriebs sind z.B. Online-Shop, virtuelle Kaufhauser, Suchmaschinen, Kataloge, Portale,
Marktplatze.

M Sonderform: Call Center

Durch Call Center kbnnen Sie einem breiten Kundenstamm telefonisgﬁ%ERT &
Serviceleistungen anbieten. UND ERFDLS

VERTRAUEN UND ERFOLG AN |




Vertrieb — Vertriebssystematik

Vertrieb und Verkauf sind erlernbar

Ziele setzen
(Zielvereinbarungen)

Umsatz, Marge
Anzahl Kundenbesuche,
Anzahl Blogs, Mailings, ...

Incentives:
Umsatz, Marge
Anzahl ...

Kundenadressen be-
schaffen und pflegen

Ein CRM (z.B. Kontakte in Outlook)
Jeder pflegt
Eintragen der Kontakt-/Besuchsergebnisse

keine Schubladenadressen

Angebots-/Projektliste
erstellen und pflegen

Kunde, Projekt
Wert, Wahrscheinlichkeit, Datum Vergabe
Verfolgung, To Do, Bemerkungen

Basis der Umsatzplanung

Storyline im Vertrieb: ,Wie
entsteht ein Auftrag?“
erstellen

Kaltadressen — Ansprechpartner —
Interessent — Besuch — Projekt — Angebot —
Verfolgung — Verhandlung — Auftrag

In neun Schritten zum Auftrag

Kundenbesuchssystematik
Kundenkontaktsystematik

Vertrieb ist Handwerk =» systematisches Arbeiten

Kundenbetreuung
A-, B-, C- Kunden
Besuchs-/ Kontaktfolgen

Berichtswesen im Vertrieb

LMIvIiLIL I SCHUSTEP .

VERTRAUEN UND ERFOLG AN IHRER SEITE




Vertrieb

In 9 Stufen zum Auftrag

§
Auftrag { '~
/\ w

Verhandlung

Nachfassen
‘ 5 Persdnliches Treffen beim Kunden
4 Folgekontakt zum Ansprechpartner

Erstkontakt zum richtigen Mitarbeiter

Adressenqualifikation

Kundendaten und -adressen LAMBERT SCHUSTER((C

IHRER SEITE |



Vertrieb

Kundenadressen beschaffen

W Kaufen bei Agenturen
¥ Uber Call Center

¥ Uber die IHK

M Aus Branchenverzeichnissen
W klickTel

)

Anrufen .
- .' ,

Zentrale Fuhrung der Adressen
™ In Outlook
™ In einem CRM

Systematische
und zentrale
Pflege




Vertrieb

Adressqualifizierung

Wert der Kunden

A-Kunden

B-Kunden B-Kunden

C-Kunden C-Kunden

D-Kunden

Anzahl der Kunden

| AMRERT SCHUSTER
Qualifizierung der Kunden = A-, B-, C- (und D-) Kunden """ |




Vertrieb

Vertriebssystematik

A-Kunden

B-Kunden

C-Kunden

D-Kunden

Definition Beschreibung

Hohe Umsatz-
bedeutung,
geringe Anzahl

Sehr wichtige
Kunden, die
unbedingt gepflegt
werden missen

Chancen/Risiken

Missen profitabel sein;
Kunden nutzen
Machtposition aus

Systematik

Mailings
° Calls regelmaBig

* Besuche monatlich
* Weihnachtsaktion

Kunden; Profitabilitat
beachten; wenig

bedeutung,

in der Regel zu hoch;
Leichtsinnigkeit kann

Mittlere Umsatz- | wichtige Kunden; Werden * Mailing

bedeutung profitabel moglicherweise * Calls regelméaBig
Systematische unterschatzt; * Besuche Yz-jahlich
Betreuung potenzielle A-Kunden?

Geringe Umsatz- Wenigerv-vichtige Bearbeitungsaufwand | ¢ Mailings

° Calls regelmaBig
* Besuche 1/1-jahlich

Betreuung aber zu Unzufriedenheit
flhren
Kaum Bedeutung | Unbedeutende Bearbeitung meist ° Mailings
GroBe Anzahl Kunden; unwirtschaftlich;
Nur reaktive Auftrage meist
Betreuung unwirtschaftlich

Behandlung der Kunden = A-, B-, C- (und D-) Kunden

| AMRERT SCHUSTER(|

FOLG AN |HRER SEITE |||




Vertrieb — Vertriebssystematik
Kundenbearbeitung (Beispiel)

Anzahl Kontaktfolge CRM

B-Kunden 10T€ ... 20 220 Kunden o a Infobrief
T€ Kataloge
C-Kunden <10T€ 500 Kunden 1/1 a Infobrief

LAMBERT SCHUSTER((T

AN IHRER SEITE |

e



Vertrieb: Erstkontakt zum Kunden

Telefonakquise (1): BegrtBung

BegruBung

Sollte der Kunde auf die Frage: ,Mit wem spreche ich bitte ?“ reagieren mit: ,Das miissen
Sie doch wissen!” - ruhig und freundlich bleiben und antworten: ,Das ist richtig, jedoch
maéchten wir ungern mit Dritten (ber das Geschéft reden, da ja Ihre Daten dem
Datenschutz unterliegen.“

(Einen) schénen guten Tag, Firma x aus y, mein Name ist N.N., Helmut N.

~ N.
Kunde meldet sich mit ,,Hallo?* Kunde meldet sich mit Nachnamen:
,»,Mit wem spreche ich bitte?* »Spreche ich mit Frau/Herrn ...

(hier auf positive Modulation achten) (Vor- und Zuname) personlich?“
»9chon (Klasse, Prima), dass ich Sie personlich erreiche*

LAMBERT SCHUSTER|

VERTRAUEN UND ERFOLG AN IHRER SEITE |




Vertrieb: Erstkontakt zum Kunden

Telefonakquise (2): BegrtBung

BegrifBung

» GrodBeren Unternehmungen ist eine Telefonzentrale vorgeschaltet, die ohne weitere Umstéinde an
die Sekretarin durchschaltet

» ,,(Einen) schénen guten Tag, Technik Hilfe, Attendorn. Mein Name ist Schuster, Lambert
Schuster.”

» Falsch:

» Den Namen erfragen (den Namen in einem separaten Informationsgesprich eruieren)
» Konjunktiv: ,Ich hitte gern Herrn ... gesprochen® — ,,Wére es méglich ...“

> Richtig:

» Namen erfragen: z. B. vorher anrufen und eine Zusendung ankiindigen, fiir die Sie Vor- und
Zunamen der Person bendétigen
» ,,Frau (Sekretérin), ist Herr ... zu sprechen?“

» Schwierige Phase: ,Um was geht es denn?*

» Méglichst nicht das Geschéftsanliegen vortragen (,,Da sind wir bereits bestens eingedeckt,
danke, kein Bedarf!*)

> Es geht jetzt weniger um das Produkt als um den Termin: ,,persénliche Einladung” —
»,Kennenlernen“ — ,,personlicher Vergleich“ — ,,personliches Abwagen*

> Hinweis auf zugesandtes Informationsmaterial

> ,Herr .., hat beim letzten Telefonat gebeten mich jetzt erneut zu melden.*

» ,,Frau .., wenn es im Augenblick ungiinstig ist, melde ich mich gern spéter noch einmal. Ist
es besser nach der Mittagspause oder am Nachmittag?*“

» Frau .., Sie sagten mir, dass jetzt um 15:00 Uhr der richtige Zeitpunkt ist, ...“ p—

» Sekretirin als Verbiindete betrachten: ,,Was schlagen Sie vor?*- LAMBERT SCHUSTER (G

VERTRAUEN UND ERFOLG AN IHRER SEITE |




Vertrieb: Erstkontakt zum Kunden

Telefonakquise (3): ,lch-Formulierung® — ,,SIE-Standpunki*

Ich-Formulierung Sie-Standpunkt

Ich schicke Ihnendas zu ...

Ich rufe an wegen ...

Ich verspreche Ihnen, dass ...
Ich schlage Ihnen vor ...

Ich kann lhnen das nur empfehlen.

Ich kann Sie gut verstehen.

Meiner Meinung nach ...

Ich mdchte lhnen das einmal zeigen ...

Die Sachen gehen noch heute an Sie raus.
Der Anruf heute bei Ihnen hat einen ganz
besonderen Grund.

Sie kénnen sich darauf verlassen, dass ...

In Ihrer Situation bietet es sich an ...

Wenn Sie sich dazu entschlieBen, hat es fir Sie
folgenden Vortell ...

Sie haben vollkommen Recht.

Inwiefern stimmen Sie zu, dass ...

Sicher haben Sie auch die Erfahrung gemacht,
dass ...

Sie kdnnen sich sicher selbst ein Bild machen.

Der Sender ist verantwortlich — nicht der Empfanger

LAMBERT SCHUSTER(
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Vertrieb: Erstkontakt zum Kunden

Telefonakquise (4): Unterscheidung zwischen Vorwand und
Einwand

Vorwand:
,Daran haben wir kein Interesse.”
,Das kommt fur uns nicht in Frage.”

,Dartber brauchen wir uns nicht weiter zu
unterhalten.”

,In diesem Punkt sind wir bestens versorgt.*
Vorwand: ,Hierzu besteht im Augenblick kein

Der Kunde baut eine Wand auf. TNt

Der Verkaufer macht ein interessantes Angebot und der Kunde
reagiert wie eine Mauer mit pauschaler Zurtuckweisung. Der Verkaufer
lauft ,vor die Wand*.

Einwand:

Der Kunde hat gezielt etwas gegen die Person oder gegen das
Angebot einzuwenden, manchmal kombiniert mit Skepsis und
Argwohn.

Wahrend ein Vorwand pauschal ist und auch so formuliert wird, ist in
einem Einwand immer ein konkreter Ansatz erkennbar. LAMBERT SCHUSTER(()




Vertrieb: Erstkontakt zum Kunden

Telefonakquise (5): Vorwandbehandlung

Phase | Formulierung

Phase 1

Phase 2

Phase 3

Phase 4

Phase 5

Gut, dass Sie das gleich sagen. Das ist ein offenes
Wort

Einmal abgesehen davon, dass Sie im Augenblick
kein Interesse haben, ...

So sind Sie bestimmt immer, immer daran
interessiert

Neue Moglichkeit zum Thema Matratzen kennen zu
lernen und zu prifen

Denn dies ist ja ein zentrales Thema, nicht wahr?




Vertrieb: Folgekontakt zum Kunden

Telefonakquise: Ausschnitt ,Einwandbehandlung®

Kunde: ,Schicken Sie mir erst einmal etwas Schriftliches zu.*”

Behandlung: ,Sie haben selbstverstandlich Recht. Unterlagen sind natirlich eine
Moglichkeit, sich mit dem Thema zu befassen ...! Das Produkt X bietet
Ihnen den Vorteil, dass ... Bestimmt legen Sie Wert darauf, mehr zu
erfahren ... In einem persénlichen Gesprach ... ©

Kunde: ,F0r einen Termin habe ich augenblicklich keine Zeit!*

Behandlung: ,Dass Sie bei lhrer Tatigkeit ein volles Terminbuch haben und lhre Zeit
begrenzt ist, verstehe ich ...! Das Produkt X bietet Innen den Vorteil, dass
... Bestimmt legen Sie Wert darauf, mehr zu erfahren ... | Das kostet Sie 30
Minuten... ISie lernen in kurzer Zeit einen verlasslichen Partner kennen ...
Sie werden das nicht bereuen! ©

Kunde: ,Der Preis ist zu hoch.*”

Behandlung: ,Dass flr Ihre Entscheidung der finanzielle Aspekt von mafBgeblicher
Bedeutung ist, ist verstandlich ...! Das Produkt X bietet Ihnen den
zusatzliche Vorteile. Das erfahren Sie bei einem Treffen in lnrem Haus. Sie
werden im Anschluss begeistert sein ... ©

Kunde: ,Wir haben zu diesem Thema bereits einen Ansprechpartner.”

Behandlung: ,Auch wenn Sie zu diesem Thema bereits mit einem Fachmann
zusammenarbeiten ...! Sie haben die Mdéglichkeit einen weiteren
Ansprechpartner kennen zu lernen — und das véllig unverbindlich fur Sie ...*

LAMBERT SCHUSTER|
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Vertrieb: Erstkontakt zum Kunden

Telefonakquise (8): Einwandbehandlung

Phase 1 Lob, Abfedern der

Kundenreaktion

Phase 2 Suggestive Eréffnung oder
Bumerang-Methode

Phase 3 Argumentation unter
Berlcksichtigung des Sie-
Standpunktes oder der
Schnitzel-Technik

Phase 4 Terminfrage

Es ist verstandlich, dass Sie ein volles
Terminbuch haben

Dann ist es sicher auch in Threm Sinne, ...

... keine stundenlange Prasentation
vorzunehmen, sondern in wenigen Minuten
einmal prifen, wie die Produkte Ihnen
Vorteile bringen. Danach entscheiden Sie,
wie es weitergeht

Bleibt die Frage, welcher Zeitpunkt in lhrem
Tagesablauf besser geeignet ist. Im Laufe
des Vormittages oder besser am
Nachmittag

LAMBERT SCHUSTER(
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Neukundengewinnung: Was kostet das?

Telefonakquise am Beispiel eines ,,Musterbetriebes*”
Kosten | Interes- Il(osten /
nteres-
gesamt | senten
sent
Kauf 500 Adressen 500 € - =
Qualifikation Adressen 2.500 € - -
Mailing mit Eyecatcher 2.500 € 5 500 €
Telefonakquise Call Center 2.500 € 25 100 €
oder: Telefonakquise Chef 8.000 € 100 80 €

In der Variante Telefonakquise “Callcenter” gewinnen wir insgesamt 30 Interessenten
und kommen bei ganzheitlicher Betrachtung auf 267 EURO je Interessent.

In der Variante Telefonakquise “Chef’ gewinnen wir insgesamt 105 Interessenten und
kommen bei ganzheitlicher Betrachtung auf 128 EURO je Interessent.

Das sind im Ubrigen realistische Zahlen. Interessant — nicht wahr?

Bleibt noch zu vermerken, dass unser Musterbetrieb
pro sieben Interessenten einen Auftrag erwartet. LAMBERT SCH

ANl
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Der Chef ...

... ist der erste Verkaufer im Unternehmen

Chef des erster
Vertriebes Verkaufer
<
Coach des bester
Vertriebes Verkaufer

LAMBERT SCHUSTER (=)




Vertrieb: Besuch beim Kunden

Personliches Treffen beim Kunden

/7 Phase 01:

- BegriBung
(Kontaktherstellung)

Gespréachseroéffnung

Bedarfsermittlung

Phase 04:
Informationspause

Wichtige Gesprachsphasen eines Verkaufsgespraches

Phase 02:

Phase 03:

Phase 05:
Prasentation des
Angebots

Phase 06:
Kundenreaktion +
Einwandbehandlung

Phase 07:
Abschluss

Phase 08:
Verabschiedung

| AMRFRT SCHUSTER(
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Vertrieb

Grundelemente eine Verkaufsgespraches

Wie ein erfolgreiches Verkaufsgesprach
durchgefuhrt wird:

o 3 Kernpunkte bestimmen das
&« gesamte Gesprach

((\
‘i\éée‘ e(\ei\)oée Im Kern sind drei Dinge zu bedenken:

Y
0t w027 1. Hat der Kunde Bedarf?
Notwendigkeit eines Produktes / Dienstleistung

2. Treffen die Produkte / Dienstleistungen den Bedarf

des Kunden?

Argumentation der Leistung, des Nutzen des Produktes / der
Dienstleistung fir den Kunden

3. Ist der Kunde bereit, den geforderten Betrag fur das

Produkt auszugeben?
Rechtfertigung des Preises Uber den Nutzen LAMBERTSCHUSTER
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Vertrieb — Verkaufstechniken

Wie ein erfolgreiches Verkaufsgesprach durchgefuhrt wird

Jedes Verkaufsgesprach verlauft nach dem
gleichen Schema

Kurzibersicht Uber den Verkaufsprozess

Vorbereitung

BegrtBung — Kontaktherstellung
Gesprachser6ffnung — Aufwarmphase
Bedarfsermittlung

Informationspause

Argumentations- und Beweisphase (Prasentationsphase)
Einwandintegration

Abschlussphase

Verkaufsempfehlung/Nachverkauf und Cross-Selling
Gesprachsabschluss

Nachbereitung

© 00N AN
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Verkaufsgesprach

Bedarfsermittlung — der Fragetrichter

Oft bietet es sich an, die Bedarfsanalyse nach einer
bestimmten Struktur auszurichten. Dieses Prinzip Iasst sich
mit dem Fragetrichter darstellen

Offene Fragen

Suchfragen

Alternativfragen

Im Detalil Geschlossene
Fragen
Abschluss
frage

PP

LAMBERT SCHUSTER {
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Verkaufsgesprach

Charaktertypen (1)

der Aggressive

der Schiuchterne

Vielredner

der Schweige

-

der Rechthaberische

provozierend,
schlecht gelaunt,
sieht Probleme

zogerlich, unsicher,
wortkarg,
leicht irritierbar

egozentrisch,
weitschweifend,
unterbricht

misstrauisch,
ablehnend, schwer
interpretierbar

widerspricht,
ist energisch, sucht
Auseinandersetzung

Verstandnis zeigen,
Ubereinstimmung
suchen

keine Alternativen
zeigen, Vertrauen
gewinnen

reden lassen, zuhdren,
geschlossene Fragen
auf den Kern bringen

Vertrauen gewinnen,
Gesprach auflockern

nicht widersprechen,
mit geschlossenen
Fragen lenken

LAMBERT SCHUSTER ({
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Verkaufsgesprach

Charaktertypen (2)

der Nervose

der Arrogante

der Positive

der Trage

der Trickser

unkonzentriert,
standig in Eile

Uberheblich, eitel,
legt Wert auf Status,
anspruchsvoll

konstruktiv, selbst-
sicher, nicht hinter-
haltig, nicht schwierig

wortkarg, gelangweilt,

demonstriert
Passivitat

gewitzt, stellt Fallen

knappe Beratung,
sichtbaren Respekt

bestatigen, nicht
Kritisieren,
kompetent beraten

verbindliche sachliche
Aussagen treffen

den Punkt seines
Interesses finden,
freundlich, ruhig

Sicherheit ausstrahlen
Fragen mit Gegen-
fragen beantworten

LAMBERT SCHUSTE
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Vertrieb — Partnerschaftgesprache fuhren

.Frage deine Kunden*

Mit guten Kunden ,,ne Tasse Kaffee trinken*
= Entspannte Atmosphare schaffen

»Informationen zum Kunden sammeln

<+ Entscheidungstrager beim Kunden (Beschaffer, Betreiber, Coach,

Wachter, ...

“» Wertigkeit des Kunden (wie viel gibt der Kunde im Jahr aus)
»Informationen zum Wettbewerb sammeln

“» Wer sind die Wettbewerber

.+ Starken des Wettbewerbers

“» Schwachen des Wettbewerbers
»Sicht des Kunden zu uns

“* unseres Starken

“* unsere Schwachen

“» Wo sieht der Kunde bei uns Verbesserungspotential

Mehr iiber den Kunden erfahren = Partnerschaftsgesprach »CHUSTER ([




Vertrieb: Marketing- und Vertriebsplan

Die Vertriebssystematik ist entscheidend fur den Erfolg

Zv- Verant Aufwand [h] Aufwand [€] Ergebnis Einnahmen
MaRnahme k|Y.IS Wortl.| Monat-  ein- | Kosten Einmal (Produkt Leistg. | Umsatz Marge /
| lich  malig | /Mt. Kosten | [Stiick] [Stiick]| /a a
Adressenkaufa 1,50€ 1 LS 4,0 - € 2.560€
Mailing a 5,00 € a JP - € 2.000€
*k -
Nachfassen 2*wW IS 67,0 € 1.005€ v 8 |44.200€ 22.100 €
5 Kundenbesuche w ICH 120,0 - € 5.400¢€
3 Angebote w HN 30,0 - € 450¢€
2 Verhandlungen m HN 30,0 - € 450¢€
Werbeanzeige PS 1,5 ] B 0.0 900 € 450 €
Werbeanzeige in
Google AdWords m HS 2.0 15
1.87
Videos/Firmenclip in 875 ¢
. Ifd. ICS
Portalen einstellen

Vertrieb ist Handwerk = systematisches Arbeiten

LAMBERT SCHUSTER(
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Vertrieb: Angebots- und Projektliste

Die Vertriebssystematik ist entscheidend die Projektverfolgung

Kunde  Projekt Wert % __nach % Umsatz Rohertrag * %
Kunde 1 Miete 2.500 € 100% 2.500 € 180,00 €
Kunde 2 Miete 500 € 100% 500 € 300,00 €
[Januar | 3.000,00 €| 480,00 €|
Kunde 3 Reparatur 4.500 € 100% 4.500 € 120,00 €
[Februar | 4.500,00 €| 120,00 €|
Kunde 4 Hohlweide 2.314 €100% 2.314 € 1.873,00 €
Kunde 5 Rodenkirchen 75€100% 75 € 30,00 €
Kunde 6 WebSite 100 € 100% 100 € 2.000,00 €
Kunde7 IT 3.800 € 100% 3.800 € 715,92 €
[Marz | 6.289,00 €| anss
Kunde 5 Reparatur 3.765 € 100% 3.765 €
April

Kunde 6 Reparatu~
Kunde 7 Lahnsteit
Kunde 8 Remshag
Kunde 9 Reparatu
Kunde 10 Sonderpr

Kunde 11 Weinheir
Kunde 12 Unterelle
Kunde 13 Stommel
Kunde 14 Koéln
Kunde 15 Solingen
Kunde 16 Leverkus
Kunde 17 IT
Kunde 18 Software

LAMBERT_LS(::HL_J__ST__E: _
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Vertrieb — Vertriebssystematik

Berichterstattung im Vertrieb

RegelmaBige (w / m) Durchsprache der Kunden bzw. Projekte im
Team unter Leitung des Chefs
»die Mitarbeiter berichten
»der Chef coached
» Standardberichterstattung
» Durchsprache der Projekte
o Projekiwert
o Auftragswahrscheinlichkeit
o erwartetes Auftragsdatum
o Beschlisse
= was ist zu tun, um die Auftragswahrscheinlichkeit zu
erhéhen?
= Aktionen vom Mitarbeiter und/oder Chef
= Verbesserungen im Angebot / Mehrwertschreiben
» Durchsprache der Kunden

| AMRFRT SCHUSTER
Vertrieb ist kein Einzelkampfer — Berichten im Vertrieb """ [l




Zusammenfassung

Vertrieb ist erlernbar — Vertrieb besteht aus Systematik

%, Festlegung der Vertriebskanale zum
Kunden

%, Wie wird der Kunde angesprochen

%, ,,Schreiben Sie eine Story“ = wie komme
ich an Auftrage

% Erstellung einer Vertriebssystematik

% Lernen von Verkaufstechniken

%, Berichten im Vertrieb .
& Auftragq I~
" 2 !Jmerhandlung

Angebot

Nachfassen

Personliches Treffen beim Kunden

- 4 Folgekontakt zum Ansprechpartner
) 3 Erstkontal —
_ LAMBERT SCHUSTER (i
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Kundendaten und -adress:

N

.I‘hbound Outbound



BLOG MIT WERTVOLLEM INHALT FUR GRUNDER
WWW LAMBERTSCHUSTER.DE BLOG

Sie wollen eine Firma grinden — wie mache ich das?
Ihr junges Unternehmen muss gefestigt werden — aber wie?

Ihr Unternehmen soll wachsen — wie und mit welcher
Strategie?

Ihre Firma muss besser werden, mehr Umsatz bringen,
bessere Ergebnisse liefern —was ist zu tun?

punktgenaue Unternehmensberatung fiir den Mittelstand und fiir kleine Unternehmen

Lambert Schuster LAMBERT SCHUSTER((@&
s&p unternehmensberatung gmbh « oberlander ufer 154a « 50968 koln T B STl RS AR T
Is@lambertschuster.de « www.lambertschuster.de

fon +49 172 730 29 14 - fax +49 2236 37 51 29

Grandungsberatung
Grindercoaching
Potenzialberatung

Turn Around-Beratung
Runder Tisch-Beratung




Vertrieb

Prozessmodell

> Schulung im Vertrieb >
Allgemeine Anaebot Projekt- Bestell- Nachverkauf
Akquisition 9 Akquisition abwicklung Neuverkauf

> CRM - Kommunikation mit dem Kunden — Werbung / Marketing >

> Personal: Einstellung, Zielvereinbarung, Incentive >

> Planung >

> Berichterstattung >

Kontinuierliche Verbesserung KVP

LAMBERT SCHUSTER|
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M Bilder:

" http://de.fotolia.com/
" http://www.aboutpixel.de/
= http://www.flickr.com/

" http://office.microsoft.com/de-
de/images/??0rigin=EC790014051031&CTT=6&ver=12&app=powerpnt.exe

= http://www.medizinwerk.de/

® Anregungen:

" http://www.avatter.de/wordpress/
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