Oliver Wegners Praxis-Tipps
fiir Fiihrungskrafte im Verkauf

o o ®
Warum Sie manchmal auch ein I:”:%m
Kundenschreck sein sollten
Was ist lhre wichtigste Aufgabe als Verkaufer oder Flihrungskraft
im Vertrieb? Ich bin sicher: Wie beinahe 100 Prozent lhrer Kollegen werden

Sie jetzt antworten:,,Meine wichtigste Aufgabe ist es, Kunden anzulocken,
fuir unser Unternehmen zu interessieren und zu gewinnen.”

Das ist sicher richtig. Trotzdem mdochte ich heute auf etwas hinweisen, was
die meisten Verkaufer sich niemals klarmachen: Manchmal missen Sie
auch genau das Gegenteil tun — ndmlich Kunden fernhalten. Oder sich von
Kunden trennen, die Sie bereits gewonnen haben.

Denn die Hauptaufgabe des Verkaufers liegt darin, die richtigen Kunden zu
gewinnen: Und zwar diejenigen ...

= f{ir die das angebotene Produkt moglichst perfekt geeignet ist,
m die von der Gro3e und vom Auftragsvolumen passen und

= deren Erwartungen an Service, Qualitat, Kultur und Preis moglichst Ihren
Standards entsprechen.

Kunden, die Gberhaupt nicht in dieses Schema passen und moglicherweise
andere Erwartungen an |Ihr Produkt haben, konnen der Grund fir zahlrei-
che Probleme sein. Sie fressen Ressourcen und tragen deshalb nichts zum
Erl6s bei. Schlimmer noch: Sie nehmen wertvolle Zeit, die Verkaufer oder
Kundenbetreuer sinnvoller mit Kunden verbringen kdnnten, die besser
zum Unternehmen passen und mehr Geld bringen. Deshalb sollten Sie
manchmal ein Kundenschreck sein. Wann der richtige Moment dafir ist
und wie Sie mehr passende Kunden finden, sehen Sie auf den folgenden

Seiten.

Ihr Den Titelbeitrag konnen Sie auch als
, Audio-Datei zum Horen herunterladen:

0&%\/ KL/’QJ%W‘ www.wegner.intem.de/coaching-brief/leser-service.php
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SCHWER Nicht jeder Kunde, den Sie gewinnen, ist wirklich ein Gewinn fiir das Un-
ternehmen. Immer wieder gibt es welche, die nicht zu lhnen oder lhrem

PUN KT Angebot passen und die deshalb nur Kosten erzeugen, statt Gewinn zu
TH EMA bringen. Nutzen Sie deshalb die Techniken, mit denen Sie méglichst nur
noch diejenigen Kunden anziehen, die Sie wirklich haben wollen.

Haben Sie die richtigen Kunden?
5 Tipps, mit denen Sie die Kunden
gewinnen, die Sie brauchen

Haben auch Sie manchmal das Gefiihl, dass Sie mit einigen lhrer Kunden
zu wenig Geld verdienen? Oder erzeugen manche Kunden so viel Arbeit,
dass es sich kaum noch fur Sie auszahlt?

Wenn auch Sie solche Phanomene kennen, sollten Sie sich eine ent-
scheidende Frage stellen: Haben Sie die richtigen Kunden?

Verkdufer und Vertriebler sind in erster Linie darauf fokussiert, neue
Kunden anzulocken und fiir das Unternehmen zu gewinnen. Doch nicht
jeder Kunde ist dann tatsachlich ein Gewinn fiir das Unternehmen.
Typische Beispiele fiir Kunden, die Sie in Wirklichkeit gar nicht haben
wollen, sind etwa:

Extra-Tion: m Der Kunde, der etwas anderes braucht, als Sie bieten. Hier
pp: opfern Sie oftmals wertvolle Ressourcen, um Ihr Produkt anzu-

Wenn Sie einen mdglichen Neukun- passen.
den in der Akquise kennenlernen, m Der Kunde, der zu klein oder zu grof3 ist.
stellen Sie sich die Frage: ,Wie wird er

. e = Der Kunde, der zu anspruchsvoll oder chronisch unzufrieden
sich wahrscheinlich als Kunde verhal-

ist oder laufend reklamiert.

ten? Wie wird die Zusammenarbeit

.. . . 2 )i Kunden aus diesen Kategorien haben eines gemeinsam: Sie
mit ihm funktionieren?” Die Ant- o

. . verbrauchen wertvolle Zeit, die an anderer Stelle fehlt, tragen
worten qaran konnen lhnen bei der oft aber nichts zum Gewinn bei. Deshalb sollten Sie immer auch
Entscheidung helfen, ob der Kunde zu Strategien anwenden, um die falschen Kunden zu vermeiden
Ihnen passt. und moglichst nur noch die Kunden anzulocken, die zu lhnen,
Ihrem Unternehmen, Ihren Angeboten und Ihrer Preisstruktur
passen. Die folgenden 5 Tipps helfen dabei.

Tipp 1: Schaffen Sie Klarheit iiber Ihr eigenes Angebot

Klaren Sie genau, was lhr Angebot ist und was nicht! Das klingt selbst-
verstandlich - in Wahrheit liegt aber genau in diesem Punkt einer der

haufigsten Griinde flir Mehraufwand mit Kunden, der sich unter dem

Strich nicht mehr auszahlt.

Beispiel: Sie haben einen neuen Kunden fiir Ihr Produkt X gewinnen
konnen. Leider kann der Kunde nichts mit der Standardversion von

X anfangen. Er braucht eine angepasste Version. Das erfordert eine
Umstellung in der Produktion, im Einkauf und beim Service, sodass Sie
am Ende draufzahlen.

Ihr wichtigster erster Schritt, um mdglichst nur noch die richtigen
Kunden zu gewinnen, lautet deshalb: Legen Sie méglichst genau fest,
welche Produkte und Dienstleistungen Sie lhren Kunden bieten wollen.
Das sind lhre Kernkompetenzen. Machen Sie mdglichst erst gar keine
Angebote fiir Produkte oder Leistungen, die auBerhalb dieses Kompe-
tenzbereichs liegen.



Tipp 2: Identifizieren Sie den besten Kunden, den Sie haben — und versu-
chen Sie, ihn zu klonen

Eine weitere wirksame Strategie, um falsche Kunden zu vermeiden, ist:
Konzentrieren Sie sich bei der Akquise auf den Idealkunden - auf den, der
in moglichst allen Punkten optimal zu Ihnen passt. Voraussetzung dafiir:
Schaffen Sie sich ein Bild von Ihrem Idealkunden.

Gehen Sie dazu lhren vorhandenen Kundenstamm durch: Mit wem
haben Sie die besten und langsten Geschéftsbeziehungen? Mit wem ma-

chen Sie das beste Geschaft?

Extra-Tipp:

Ein Kunde macht laufend Arger? Er
reklamiert haufig? Ist nie zufrieden?
Trotzdem sollten Sie sich niemals
voreilig trennen — es kann immer
auch daran liegen, dass der jeweilige
Kundenbetreuer oder Verkaufer nicht
zum Ansprechpartner auf der Kun-
denseite passt. Bevor Sie sich also zu
einem Schnitt entscheiden, tauschen
Sie auf lhrer Seite die Ansprechpart-
ner aus. Vielleicht stimmt dann die
Chemie besser. Lauft es trotzdem

Analysieren Sie die Merkmale und Eigenschaften dieser Kunden,
um so den oder die Idealkunden zu identifizieren (es kann auch
mehrere geben!). Versuchen Sie dann, diese Idealkunden zu klonen!
Das heil3t: Konzentrieren Sie sich in der Leadgewinnung und der
Neukundenakquise auf genau diese Kundentypen mit mdglichst
vielen von den Merkmalen, die Sie als ideal identifiziert haben.

Tipp 3: Trennen Sie sich von den falschen Kunden

Sicher kennen Sie das Pareto-Prinzip, das auch fiir den Kunden-
stamm gilt: Mit 20 Prozent der besten Kunden machen Sie 80 Pro-
zent Ihres Umsatzes. Das heif3t: Rund 80 Prozent der Kunden sind
nicht ideal.

Natirlich kénnen Sie nicht diesen gesamten 80 Prozent die Zusam-
menarbeit kiindigen. Aber bei den schlechtesten davon sollten Sie
die Rei’leine ziehen und sich von ihnen trennen, um mehr Zeit fur

. die lukrati Kund ewi .
nicht, und erzeugt der Kunde mehr ¢ [ukrativeren Runden zu gewinnen

Arbeit, als er einbringt, konnen Sie
sich dann immer noch trennen.

Elegant ist dazu die Kooperation mit anderen Unternehmen, an
die Sie Kunden weitervermitteln, die nicht zu lhnen passen. Mogli-
cherweise sind sie bei anderen Unternehmen genau passend und
deshalb willkommen. Versuchen Sie also, Kooperationspartner zu
gewinnen, an die Sie Kunden weitergeben kdnnen, statt ihnen mehr oder
weniger harsch die Zusammenarbeit aufzukiindigen.

Meine Empfehlung lautet allerdings auch: Trennen Sie sich niemals
voreilig von einem Kunden - beachten Sie dazu den Extra-Tipp links auf
dieser Seite.

Tipp 4: Entwickeln Sie ein Gespiir fiir die falschen Kunden

Hand aufs Herz: Oftmals sptren Sie friih, ob ein Kunde wirklich zu Ihnen
passt oder ob er spater nur Arger erzeugt. Bestimmt kennen auch Sie
diese Falle: Dem moglichen Neukunden durften Sie nach langem Hin
und Her endlich ein Angebot machen. Doch dann haélt er Sie wochenlang
hin und ist nicht zu erreichen. Schlie3lich ruft derselbe Kunde am Freitag-
abend um 19 Uhr bei Ihnen auf dem Handy an, um alles umzukrempeln,
und will ein vollkommen neues Konzept von [hnen am Montagmorgen
auf dem Schreibtisch haben.

Falls Sie diesen Kunden dann doch noch gewinnen, ist es ziemlich wahr-
scheinlich, dass er Ihnen weiterhin das Leben schwer machen und -
wenn Uberhaupt — wenig zum Gewinn beitragen wird.

Tipp 5: Beginnen Sie friih mit der Auslese

Treffen Sie lhre Auswahl méglichst friih im Akquise- und Verkaufsprozess!
Je friiher es Ihnen gelingt, die unpassenden Problemkunden zu identi-
fizieren, desto weniger Zeit verschwenden Sie und desto mehr Zeit ver-
wenden Sie auf passende Idealkunden.



VERKAUFS Brauchen Sie noch zusatzlichen Umsatz in 2016? Neuakquise kann
jetzt zu viel Zeit kosten, um sich noch bis zum Jahresende auszuwirken.

PRAXIS Denken Sie deshalb verstarkt an Cross-Selling und Zusatzverkadufe an
vorhandene Kunden. Hier sind zwei haufig libersehene Methoden.

Mehr Umsatz mit vorhandenen Kunden:
2 haufig iibersehene Methoden

Wenn Sie Ihre Jahresziele 2016 sicher erreichen wollen, wird es jetzt
hochste Zeit, um noch schnell Potenziale zu erschlie3en. Neukunden-
akquise - so wichtig sie auch ist - fiihrt dabei oft nicht mehr zu den
schnellen Umsatzen, die in dieser Phase notwendig sind. Deshalb heif3t
die Devise jetzt: Cross-Selling - mehr Umsatz mit den vorhandenen
Kunden.

Tipp1: Starten Sie Pilot-Verkaufe

Ihr Ziel bei dieser Methode: Sie wollen vorhandene Kunden fiir ein
Zusatzangebot oder eine weitere Produktgruppe gewinnen. Das Ver-
trauen dieser Kunden geniel3en Sie bereits, Sie miissen sie nur noch von
weiteren Angeboten liberzeugen.

EXtra-Tlpp' Die Idee also: Sie starten giinstige Pilot-Verkaufe speziell fir die
Verpflichten Sie jeden Verkdufer, der EQYeIS"

e!nen Abschluss erzielt, dem Kunden m eine giinstige oder kostenlose Test-Version speziell fiir gute Kun-
ein passendes Zusatzangebot zu den.

machen. Der Kunde ist in diesem

Moment, in dem er Ja gesagt hat, of-
fener und empfindet das Zusatzange-
bot vielleicht sogar als guten Service.

m oder ein Probierpaket mit einem Produkt zu einem besonders
gunstigen Preis.

Fir den Kunden ist das eine geldwerte Zusatzleistung, wenn das
Testpaket interessant ist — fiir Sie eine preiswerte Moglichkeit, den
Kunden an eine neue Produktgruppe heranzufiihren.

Nutzen Sie deshalb solche Pilot-Angebote jetzt. Planen Sie lhre Ak-
tion so, dass noch vor Jahresende ein Abschluss daraus wird.

Tipp 2: Starten Sie den Verkauf nach Liste

Den schnellsten Erfolg bei Zusatzverkdufen haben Sie, wenn Sie das pas-
sende Produkt und die richtige Dienstleistung bieten. Erstellen Sie Listen
bzw. Gruppen von Produkten oder Dienstleistungen, die sich gut ergan-
zen oder immer wieder gern von den gleichen Kunden gekauft werden.

Werten Sie dazu gezielt aus, wonach lhre Kunden fragen, wenn sie ein
bestimmtes Produkt bei Ihnen gekauft haben. Lasst sich daraus vielleicht
ein Zusatzangebot entwickeln?

Der Erfahrung nach ist es einfacher und erfolgversprechender, wenn Sie
zusatzliche Dienstleistungen statt zusatzlicher Produkte anbieten - also
den bezahlten Wartungsvertrag zum Hauptprodukt, den Einrichtungs-
service, die 24-Stunden-Reparatur-Garantie, die Schulung usw. Bei
solchen sinnvollen Erganzungen zum Hauptprodukt greift der Kunde
erfahrungsgemaf lieber zu als bei einem mdglicherweise ganz anderen
Produkt aus lhrem Haus.

Das heif3t: Wenn Sie noch keine entsprechenden Angebote im Programm
haben, entwickeln Sie solche bezahlten Zusatzdienstleistungen. Hier ist
oft der schnellste Extra-Umsatz moglich.



FUH RU NG Als Fiihrungskraft sind Sie auf den guten Draht zu lhren Mitarbeitern
angewiesen. Nur wenn lhre Mitarbeiter Sie respektieren und schatzen,

MOTIVATION werden sie dazu bereit sein, sich fiir die gemeinsamen Ziele einzusetzen
und Uberdurchschnittliches zu leisten. Achten Sie deshalb immer dar-

auf, dass die Beziehung intakt ist!

Haben Sie noch den direkten Draht zu
lhren Mitarbeitern? Achten Sie auf diese
4 Alarmzeichen!

Sie brauchen als Fiihrungskraft nicht der beste Kumpel oder die gute
Freundin Ihrer Mitarbeiter zu sein - oft ist es sogar besser, wenn die Nahe
zu lhren Mitarbeitern nicht zu eng wird. Trotzdem ist ein guter Draht
wichtig. Nur wenn die Mitarbeiter ihre Flihrungskraft mégen und wenn
sie sich mit ihr identifizieren, funktioniert das Team, und Sie haben die
Chance, gemeinsam lhre Ziele zu erreichen.

Deshalb sollten Sie stets darauf achten, ob Sie den guten Draht zu Ihren
Mitarbeitern noch haben oder ob sich Risse auftun und Mitarbeiter sich
moglicherweise langsam entfernen. Achten Sie auf diese Friihwarn-
zeichen, die darauf hinweisen kénnten, dass die gute Beziehung zu den
Mitarbeitern gefahrdet ist:

Alarmzeichen 1: Vorschlage, Ideen und Tipps werden ignoriert

Extra-Tipp:

.. L Anleitung, [deen und Motivation zu geben - das ist eine der wich-
Wenn Sie wissen wollen, wie Sie als tigsten Aufgaben der Flihrungskraft im Verkauf. Wenn die Mitar-
Fiihrungskraft wirken: Entwerfen beiter Vorschldge und Ideen ignorieren und stattdessen ,offizielle”
Sie einfach einen kleinen Fragebo- Anweisungen notwendig werden, ist das ein deutliches Zeichen,
gen fiir Ihre Mitarbeiter. Fragen Sie dass die Verbindung gestort ist.

iy Mt e e el Alarmzeichen 2: Allein in der Kaffeekiiche

wichtigsten Eigenschaften, die eine
Fuhrungskraft haben sollte, beur- Wenn die Fiihrungskraft in die Kaffeekliche kommt, wird es plotz-

lich ganz ruhig und alle ergreifen die Flucht. Bei Seminar- oder
Meetingpausen steht die Flihrungskraft allein da und keiner aus
dem Team gesellt sich zum Schwatz dazu ... Wenn die Mitarbeiter
den sozialen Kontakt und ein paar harmlose private Worte vermei-
den, kdnnen Sie sich sicher sein: Es stimmt etwas nicht!

teilt. Wichtig ist natiirlich, dass Ihre
Mitarbeiter den Fragebogen anonym
ausfiillen konnen.

Alarmzeichen 3: Allein im Biiro

Die Tir jeder Fiihrungskraft sollte fuir die Mitarbeiter stets offen sein ...
Aber was, wenn das Angebot nicht genutzt wird? Wenn so gut wie nie-
mals ein Mitarbeiter kommt, um etwas zu besprechen, sich einen Rat zu
holen oder eine Info weiterzugeben? Wenn nur selten jemand vorbei-
schaut, ist das ein Zeichen, dass die Kommunikation nicht stimmt.

Alarmzeichen 4:,Muss ich denn alles zweimal sagen?”

Manch eine Fiihrungskraft rauft sich die Haare, dass sie alles zwei- oder
dreimal sagen muss, bis es umgesetzt wird. Achtung, das ist ein Warn-
zeichen! Wenn die Mitarbeiter stur auf bisherigen Verhaltensweisen
beharren, kann das ein Protest gegen die Methoden oder Strategien der
Fihrungskraft sein.



LESER
SERVICE

Kostenlos fiir Sie!

Muster fiir Ihren Fragebogen: So erkennen Sie, wie
Sie auf lhre Mitarbeiter wirken

Wollen Sie wissen, wie Sie auf Ihre Mitarbeiter wirken? Ob lhr Verhalten tatsachlich moti-
vierend und erfolgsférdernd wirkt? Oder ob Sie noch Schwachen in Ihrer Wirkung auf die
Mitarbeiter haben, die Sie ausbligeln sollten? Mit einem Fragebogen fiir Ihre Mitarbeiter be-
kommen Sie schnell Antworten und ein realistisches Bild von Ihrer eigenen Wirkung. Damit
Sie den Fragebogen miihelos zusammenstellen, habe ich einen Fragebogen fiir Sie vorbe-
reitet, aus dem Sie sich Anregungen holen kdnnen.

Den Fragebogen schicke ich Thnen umgehend kostenlos per E-Mail als PDF-Datei zu, wenn
Sie auf den folgenden Link klicken!

www.wegner.intem.de/coaching-brief/leser-service.php

Oder schicken Sie den folgenden Coupon ausgefiillt
an meine Fax-Nummer. Fax +41.41.3708485
® 6 6 ¢ ¢ ¢ ¢ o o o o o o o o o o o o o o o O 0o o o

Ja, bitte senden Sie mir den Musterfragebogen kostenlos zu.

E-Mail-Adresse

Ich habe eine Frage zu diesem Coaching-Brief - bitte rufen Sie mich dazu an! Sie erreichen mich am besten:

Tun Sie einem Freund oder Bekannten etwas Gutes! Tragen Sie hier Namen und E-Mail-Adresse eines Freun-
des oder Bekannten ein. Dann sende ich ihm diese Ausgabe des Coaching-Briefs mit einem freundlichen Gruf}
von lhnen:

Vorname/Name E-Mail-Adresse
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