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Projektmanagement — Kundenpflege

Der erste Eindruck wird durch Verhaltensweisen bestimmt

Folie

| — L

Freundlicher Gesichtsausdruck,
Gesamtsympathie
55% Mimik, Haltung
38% Sprache,aonlage
7% Inhalt, Wortwahl
Interesse zeigen
Blickkontakt

Sicheres Auftreten
Distanz beachten

Zuhoren kénnen

deshalb :
Redegewandheit
gutes Auftreten
Ehrlichkeit
Symathie
Menschenkenntnis
Uberzeugungskraft
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Projektmanagement — Kundenpflege

Folie

Kundenentwicklung 4
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Kundenentwicklung

Markteintritt

unerfahrene
Generalisten

erfahrene
Spezialisten

intensive Kundenbetreuung
durch neue Technik und
anwenderbezogene Ent-
wicklungsprogramme

Heterogenitat
des Produktan-
gebotes

niedrig

>

Produktanreicherung,
Kaufentscheider bei der
Weiterentwicklung von
Produkten und Systemen
von Erstlieferanten ab-
hangig machen

Konzentration auf Service
in Kenntnis der Tatsache,
daf der Anwender kaum
Unterschiede zwischen
konkurrierenden Produkten
erkennt

aggressive Preispolitik,
annehmbare Qualitat,
Verflgbarkeit
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Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit
A

Begeisterungsanforderungen werden
von den Kunden nicht explizit formuliert.
Mit den Begeisterungsanforderungen hebt
man sich von den Mitbewerbern ab.
Deshalb hat ihre Erfilllung einen hohen
Einfluss auf die Kundenzufriedenheit.

/

Leistungsanforderungen werden von
dem Kunden meistens ausdriicklich ver-
langt. Ihre Ertlllung bzw. Nichterfiillung hat
in gleichem Male positive/negative Aus-
wirkungen auf die Kundenzufriedenheit.

——p Erfillungsgrad

_—

Basisanforderungen stellen die Grundanfor-
derungen des Kunden an ein Produkt dar. lhre
Erfillung wird vom Kunden als selbstverstandlich
angesehen. Werden die Basisanforderungen
nicht vollstandig erfiilit, ist der Kunde im hohen
Mafl3e unzutrieden.
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Kundenzufriedenheit in der Bauindustrie

Kundenzufriedenheit .
Leistungsanforderungen

Problemlésungs-

Sondervorschlage * fah|gke|‘t

Begeisterungsanforderungen f,

Kulanz s S ]
e Problembewuf3tsein

Nachbetreuung

: Prof. Kogl

Betreuun
Interne Abna hme e - 9

Unaufgeforderte, Key-Account-Management .~ ] " Engagement

vollstandi Info-
ge Veranstaltungen _ . .-~

Information D i N 3
O s Bauallgemeinwissen Erfilllungsgrad

KostenbewuBtsein .. e LF:IS'CUFI'EJS“CE’h'gl’“’-"t
i mtenswe Akquisitionsbemihungen
Flexibilitat .-~ RS Kommunlkatlonswﬂlen

nachvollziehbare " " respektvoller Umgang
Angebotspreise
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i Kompetenztransfer Basisanforderungen
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Projektmanagement — Kundenpflege

Das Warten des Kunden

Phasen des Wartens

Pech Jeder glaubt immer in der lahmsten Reihe zu stehen  Sammelschlange
Odnis Warten ist geballte Langeweile Ablenkung
Argwohn Wer nicht weil3, warum er wartet, wittert WillkirInformation, warum

nicht schneller

Ohnmacht Der Wartende verliert die Kontrolle Uber seine Zeit Sagen, wie lange es
dauert

Folie
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Die Kundenzeitung

«vergessenskurve”

A

% Erinnerung

90
80
70
60

Bild 2: Herstellungskosten von Kundenzeitungen (Beispielrechnung)

Kundenzeitung,
Eigenerstellung,

4 Seiten, 2farbig,

6 Fotos, Auflage: 2000

Kundenzeitung,
Agentur, 16 Seiten,
4farbig, 30 Fotos,
Auflage: 2000

50

In Prozessen denken

Konkurrenz
A

v v

Vertrauens-Aufbau

Konzeption/Layout
Text
Reinzeichnung
Fotos

Lithos

Druck

1 000 DM
900 DM

0 DM
900 DM
1900 DM
1 300 DM

11 000 DM
4 000 DM
4 500 DM
3700 DM
8 000 DM
3 800 DM
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Dialektik in der Gesprachsfihrung

taire Dialektik Unfaire Dialektik

- Versachlichung - Unterstellung
- Verdeutlichung - Ironisierung

- Ermunterung - Ideologisierung

- Autwertung des Partners - Emotionalisierung
- Hilfestellung - Verdrehung

- Anerkennung - Abwertung

- Bestédtigung - Verwirrung

- Solidarisierung - Polemisierung
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Gesprachsfihrung
Der Umgang mit Einwanden

EinwandbehandlungsprozeB

Gesamtzusammenfassung am Ende
+Entscheidungen

+Aktionen

Frage nach Zufriedenheit

( A

»auf Gemeinsames hinweisen

+ Themeneinzelnund gezielt
besprechen

+ aufschreiben/visualisieren

+ jedes Thema abschlieBen mit

SchiuBfolgerung, Entscheidung
und Aktion
+ und bestatigen lassen
\
Cause machen \
+tiefdurchatmen
» aktiv zuhdren
+ prézise nachfragen
» Themen/Probleme konkret auf-
listen (keine groBen Brocken)
» visualisieren/aufschreiben
+ Liste ergdnzen lassen
korrigieren
bestétigen
» nach Gemeinsamkeiten und
Ubereinstimmungen suchen
+ Prioritaten festlegen
«fragen, inwelcher Reihenfolge
die Punkte diskutiert werden
sollen
+sich Zeitlassen
+ man muB nie sofort antworten

\ J

der Einwand/die Beschwerde
kommt

szuhéren

+ausreden lassen

+ Blickkontakt

* ruhig

Y,

METHODE

Prinzip

PLUS-MINUS-METHODE

UMKEHRMETHODE
EINWAND VORWEGNEHMEN

EINWAND ZUR FRAGE MACHEN

EINWANDE OFFENLEGEN

EINWAND ZURUCKSTELLEN
VERGLEICHMETHODE
ZEUGEN- ODER REFERENZ-

METHODE
BESTATIGUNGS-TECHNIK

Vorteile, Nachteile; Vorteile
iiberwiegen.

Nachteil in Vorteil umgekehrt.
Dem anderen Wind aus dem
Segel nehmen.

Wird durch Frageform neutrali-
siert.

Wiederholung, um wirklichen
Grund fiir Ablehnung zu erfah-
ren.

Dadurch seine Bedeutung spi-
ter verringern.

Vergleiche wecken andere Vor-
stellungen.

Ansichten Dritter werden eher
geglaubt.

Bejahen des anderen.
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Projektmanagement — Kundenpflege

\erhandlungsfihrung
Anmerkungen

Menschen

Menschen haben Geflihle, ob sie sie zeigen
loder nicht. Menschen wollen anerkannt
B sein. Menschen wollen sich auf ihre eigene

o8 Art Woh! flihlen. Menschen sehen die Reali-

Interessen

tat nur durch ihre subjektive Brille - auch
wenn sie scheinbar objektiv sind.

, Hinter jeder Position verbergen sich Interes-
¥ sen, Bedurfnisse, Erwartungen, Zwange.
. \Wenn man diese durch Fragen entdeckt, er-

g 5ffnet man die Chance, neue Alternativen

Alternativen

Kriterien

zu entwickeln, die diese Interessen be-
friedigen kénnen.

& \Verhandlungen brauchen Kreativitét, um
i neue Loésungen zu finden, die die Interes-
¥ sen beider befriedigen konnen.

Man braucht méglichst objektive Kriterien,

R mit denen man bewerten kann, inwiefern die
# Alternativen (Positionen) das gemeinsame

.‘f}; i{osen kénnen..

Folie
16
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Projektmanagement — Kundenpflege

\erhandlungsfihrung
Konservativer. Ansatz

Der weiche Ansatz

Freunde

Ziel ist die Ubereinstimmung

Riicksicht auf die Menschen
- Probleme nur indirekt an-
sprechen

Vertrauen in die anderen

man darf seine Position flexi-
bel verandern und ganz
wechseln

Angebote machen

offen mitteilen, wie weit man
gehen kann/darf

einseitige Verluste hinneh-
men, um Ubereinstimmung
Zu erreichen

Suche nach der einen Ant-
wort, die die anderen akzep-
tiren

man will eine Ubereinstim-
mung erzielen

man versucht, Auseinander-
setzungen auszuweichen

man gibt dem Druck nach

Folie
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Projektmanagement — Kundenpflege

\erhandlungsfihrung
Tipps,Llvon.2

Sich selbst und den anderen gut beobachten, auf Kérpersignale
achten.

Rapport herstellen, den anderen auf die gleiche Wellenidnge
bringen.

Den Vorschlag des Verhandlungspartners als eine der
mdoglichen Alternativen ansehen.

Hinter jedem Angriff oder hinter jeder Verteidigung stehen
Interessen; diese herauszufinden bedeutet, daB man neue
Alternativen entwickeln kann.

Jeden Vorschlag der anderen Seite zunachst erst einmal
wertschétzen: "Das ist ein sehr guter Punkt. Wenn ich an lhrer
Stelle wére, wére das auch sehr wichtig fir mich";

sodann den Vorschlag/die Position des anderen mit eigenen
Worten zusammenfassen und besonders hervorheben, was der
andere lhrem Verstandnis nach damit erreichen will;

die sich anschlieBende Entgegnung des anderen wird wieder-
um Aufschliisse (iber seine Interessen geben.

Nie beleidigen.
Nie in die Irre fithren.
Nie den anderen beschuldigen.

Bevor Sie eine Frage stellen oder einen Vorschlag machen,
sagen Sie, daB3 Sie eine Frage stellen oder einen Vorschlag
machen wollen: "lch méchte gerne einen Vorschlag machen!"
"Lassen Sie mich Ihnen eine Frage stellen!”

Folie
18
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Projektmanagement — Kundenpflege

\erhandlungsfihrung
TIpps,2 von.2

Bevor Sie einen Vorschlag machen, geben Sie zuerst einige
gute Grinde an, danach erst formulieren Sie Ihren Vorschlag.
Diese Reihenfoige ist wichtig, weil Sie damit mégliche Einwén-
den von vorneherein vermeiden. Wenn ich Sie z.B. um eine
Gehaltserhdéhung bitten wirde, wird lhr Gehirn unmittelbar 27
verschiedene Grinde finden, warum Sie mir keine Gehaltserhd-
hung geben kénnten. Aber wenn ich zuerst ein paar fegitime
Grlinde angebe, werden Sie sicherlich zunachst erst einmal
gegen meine Griinde argumentieren, nicht gegen meinen Vor-
schlag selbst.

Geben Sie nur einige wenige, aber legitime Grinde. Der andere
wird lhre schwéchste Begrindung angreifen.

Driicken Sie Ihre Gefiihle aus: "Ich fiihle, daB hier etwas falsch
lauft". Erfolgreiche Verhandler sprechen viel haufiger tber ihre
Geflhle als nicht erfolgreiche.

Heben Sie Punkte hervor, in denen Sie mit dem anderen
Ubereinstimmen.

Bitten Sie um eine Pause zum Nachdenken, wenn Sie {iber
einen neuen Vorschiag erst einmal nachdenken missen.

Wenn Sie in eine Sackgasse geraten sind, verandern Sie lhr
Vorgehen, tun Sie etwas anders. Oder benutzen Sie die "als-
ob-Technik".

Folie
19
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Projektmanagement — Kundenpflege

Erfolgstaktik fir Nachtrage
Tell 1. von.7

Partnerschaft

langfristige Geschaftsbeziehungen anstreben

héherer Zeit- und Personalaufwand im Verkaufsproze
langerer Verkaufszyklus

langfristige Ziele setzen und Plane langfristig anlegen - nicht

kurzfristige Verkaufe/Scheinerfolge anstreben

man ist oft nicht der einzige Anbieter - Kunde sucht aus
unterschiedlichen Angeboten aus

man ist oft als Anbieter nicht die Nummer eins, sondern eine
Erganzung

Folie
20

Stand : 03 —E-U-N Autor : Prof. Kogl

04.02.2010 Datei : 500Kupflege



D
(@)}
-
[T
<L
=
D
o
c
>
A4
I
-
c
<b)
=
<b]
(@)}
qe]
c
C
=
o}
4
<b)
" m—
o
| -
ol

Erfolgstaktik fir Nachtrage
Tell 2. von.7

Informationssammliung

sorgfaltige und umfangreiche Vorbereitung: Informationssamm-
lung Uber Organisation, Kunden, Lieferanten, Produkte,
Unternehmensziele, Strategien

Informationen sind zu finden in: Werbung, Broschiren,
Stellenanzeigen

insbesondere auch die Branche und ihre Gewohnheiten
kennenlernen

die Expertensprache des Kunden, der Branche lernen

in Erfahrung bringen, was die Ublichen Informations-,
Kommunikations- und Produktionsprozesse sind
"Spionage-Mappe" anlegen

Kunde hat u.U. eigene Produktexperten als Einkdufer

Je mehr Experten involviert, desto eher wird der Kunde genaue
Spezifikationen haben und das System selbst
zusammenstellen kdnnen

Stand : 03 —E-U-N Autor : Prof. Kogl
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Erfolgstaktik fir Nachtrage
Tell 3.von.7

Verkaufen ist Projekt- und Team-Management

«  mehrere Ansprechpartner beim Kunden und im eigenen
Unternehmen
VerkaufsprozeB muB als Projekt gemanaged werden

eigene Experten (Berater, Techniker, etc.) in den Verkaufspro-
zel3 als Projekt- bzw. Kundenteam einsetzen

statt Einzelkampfer nun Teammanager

Kundenteam "managen”

mehr Gesprache: Einzel- und Gruppengespréache

sich nicht auf Gedachtnis und muindliche Absprachen/Verspre-
chungen verlassen, schriftliche Zusammenfassungen,
Protokolle, efc.

Stand : 03 —E-U-N Autor : Prof. Kogl
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Erfolgstaktik fir Nachtrage
Tell 4.von.7

Unterschiedliche Ansprechpartner beim Kunden

mehr formale Meetings und Vorgehensweisen beim Kunden
Verkaufer vertritt sich und seine Firma (Reprasentant)
formale/professionelle Prasentationen und Unterlagen
Unterlagen an Ansprechpariner geben - einzeln, in die Hand
Entscheidungen werden in Gremien getroffen
Ansprechpartner haben oft nur Teilkompetenz fur Inhalte und
Entscheidungen

Kundengruppe in die eigenen Raume flr Demonstrationen und
Prasentationen einladen

Ansprechpartner sind oft in ihrem Fach oder als Manager
hervorragend geschult

Ansprechpartner stehen unter Zwangen: Erfolg, Karriere,
Konflikte

Ansprechpartner haben oft Zeit- und Stressprobleme
Entscheidung fir ein Produkt/System kann Uber Berufserfolg
entscheiden - das bedeutet, daf3 Unsicherheit und Angst
involviert ist

unterschiedliche Partner in unterschiedlichen Bereichen haben
unterschiedliche Winsche

Ziele und Strategien der Bereiche/Abteilungen kennenlernen

Stand : 03 —E-U-N Autor : Prof. Kogl
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Projektmanagement — Kundenpflege

Erfolgstaktik fir Nachtrage
Tell 5von.7

Gruppendynamik

mit Gruppen verhandeln (Meetings, Prasentationen)
einzelne Personen in den Kundengruppen konnen Abstim-
mungsprobleme oder gar offene Konflikte haben

sich nicht in Konflikte der Gruppe hineinziehen lassen
informale Gruppenstruktur beobachten

die graue Eminenz auskundschaften und mit ihm/ihr Kontakt
aufnehmen

Folie
24
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Projektmanagement — Kundenpflege

Erfolgstaktik fir Nachtrage
Tell 6. von.7

Zu zweit - mit Partner - auftreten

wenn méglich auch zu zweit auftreten - mehr als zwei schafft
gréBere Abstimmungsprobleme

wenn mehr als zwei, dann sollten die zusétzlichen eigenen
Leute nur fiir fest umrissene Aufgaben und Zeiten zugegen sein

sorgfaltige Vorbereitung und Abstimmung noétig

eventuell Rollen aufteilen: der Aktive und der Beobachter; der
Manager/Verkaufer und der Experte/Techniker

nach den Meetings unbedingt gemeinsame Auswertung und
Planung/Abstimmung der nachsten Schritte

Folie
25
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Projektmanagement — Kundenpflege

Erfolgstaktik fir Nachtrage
Tell 7 von.7

Dienstleistungen abrechnen

man verkauft nicht nur ein oder viele Produkte, sondern eine
Lésung, die auch Beratung, Schulung, technische Service-
leistung enthalt

solche Dienstleistungen lassen sich abrechnen und soliten auch
abgerechnet werden

langfristige Folgegeschafte im selben und in weiteren Bereichen
méglich

langfristige Nachlieferungen und Nachristungen mdglich;
Einsatz von Sponsoren

einen hochrangigen Entscheider als Sponsor ausbauen und
benutzen

so hoch wie mdglich und machbar in der Kundenorganisation
einsteigen und dann weitere Ansprechpartner in anderen
Bereichen und auf anderen Ebenen kennenlernen

Sponsor und andere Ansprechpartner mit Informations-,
Argumentations- und Entscheidungshilfen ausstatten - diese
sind lhre kundeninternen Verkaufer

Sponsor und Ansprechpartner miissen Vorschlag/Produkt an
ihre Mitarbeiter, Chefs, Kollegen verkaufen konnen
SelbstbewuBtsein des Sponsors und der Ansprechpartner
starken

personliche Nutzen und Vorteile unterstreichen
organisatorischen und finanziellen Nutzen erfragen und
verkaufen

Verkaufer wird zum Organisationsberater

sich regelmiBig sehen lassen und/oder telefonieren

Folie
26
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Internationale ,,\Werbungskosten*

|eV|eI und |eoft Unterehmerzahln missen Hi . Dbliches ¢ ¢ o s;’l’n’fe':‘g’:ﬂ‘;!::hm

Ubliches Lo Verbreitungsgrad der b
Schmiergeld (in Prozent) v Schmierge?dpraktiken
i dtfentlichen ,  BE

S Hr?ggnj : Kun Kamerun

Agypten 510 Kanada

Hthiopen 510 Kasachstan

Rlgerien 15 Kenia

Angola -0 - Kirgisistan

Argentinien 10-15 Kolumbien

Armenien 210 Kongo

Aserbaidschan 210 Korea

Australien sehr selten Kroatien

Bangladesch 5-25 Kuwait

Belgien sehrselten - : Lettland 1-5

Bolivien 510 Liberia 10-2

Brasilien ) 5-20 Libyen 0

Bulgarien 1-5 Litauen cher selten

Burma {Myanmar) 1-3 Malaysia 1-5

Chile 5-10 ) Marokko 1-5

China 5-20 Mazedonien 1-5

Costa Rica 25 Mexiko 5-15

Dinemark sehr selten Namibia 1-3

_Deutschland eher selten Neuseeland sehr seften "

Dominikanische Republik___ 5-10 Niederlande ehrselten ngapar . seh selten

80
81
Ecuador 10-20 ' Nigeria 55 82 Slowenien - 1
83
84

W |N[O U A (W N -

: Prof. Kogl

Eifenbelokiste 515 Korwegen sehr selten pani 515
Estland 13 \ Gsterreich eher selten Siidafrika sehr selten
Finnland sehr selten pakistan e ‘ Syrien 2-10

Frankreich sehr selten Paraguay 10 Tadschikist ::::

Gabun 5-15 ; Peru TS Ta i 5-10
Georglen 2-10 Philippinen 5-30 Thailand 10-25
Ghana 10-20 Polen 25 Tschechien 2-5
Griechenland 2-10 Portugal eherselten Tiirkei 5-15
GroBbritannien sehr selten Tunesi 25

Rumanien 15 m -
Hongkong sehr selten Tur ' 2-10
Indien 5-25 RuBland 1625 Uganda 515

Indonesien 1030 Sambia 515 Ukraine 2-10

Saudi-Arahien 5-20 Ungarn 2-5

Irak 1-10
97 Uruguay 5-10
Iran 5-20 Scheden sehrseltn 98 USA eher seiten

Irland sehr selten Schweiz sehr selten 99 Usbeki 210
Israel 15 Senegal Eal Call] 100 _Vereinigte Arabische Emirate 510
Italien 515 Sierra Leone 5 selten ::; vene: n.| . 2_::

i an o
Japan sehr selten Simbabwe Call 5 e

. Zal 25
- Singapur sehr selten 103 Zaire =
Jordanien 15 gapur 1Hochstwert gilt in der Regel fiir Riistungsauftrige
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