Kundenkenntnisse

Mehr tuber den Kunden
erfahren — Informations-
quellen im Uberblick

Von Hartmut Sieck

Nur wer das Geschéft seiner Kunden kennt, kann
erfolgreich mit ihnen zusammenarbeiten. Erstaunlich, wie
wenig Verkaufer die Informationsquellen nutzen, um
ihre Kunden und die Unternehmen, die diese vertreten,
kennenzulernen. Hier ein paar Ansatzpunkte.
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Um eine Ldsung anbieten zu kénnen, muss der
Verkaufer das «Problem» des Kunden erst ein-
mal kennen. Und das auch dann, wenn es der
Kunde selber noch gar nicht kennt.

Das Wissen Uber den Kunden bildet eine ent-
scheidende Saule zum Erfolg. Fragt man Kun-
den nach ihren Erwartungen, die sie gegenilber
Verkaufern haben, so bekommt man immer zu
horen: Ich erwarte von meinem Lieferanten und
Partner, dass dieser

e mein Unternehmen

e meine Prozesse (mindestens den Beschaf-
fungsprozess)

e meine eigenen Produkte und Dienstleistun-
gen

e meine Herausforderungen in meinem Markt-
umfeld

® meine starksten Wettbewerber

e die Anforderungen meiner Kunden

e mich als Person/Mensch

kennt.

Doch welche Informationsquellen stehen heute
jedem Verkaufer zur Verfligung, um sich auf den
Kunden und das Verkaufsgesprach vorzuberei-
ten? Es sind drei grosse Gruppen, die unterschie-
den werden kénnen:

1. Unternehmensinterne Quellen (wie zum Bei-
spiel Kollegen)

2. Externe Informationsquellen (Google und Co.)

3. Der Kunde selbst (zum Beispiel mit seinem
Internetauftritt)

Unternehmensinterne Quellen

Kollegen

Es ist erstaunlich zu sehen, wie haufig diese so
naheliegende Informationsquelle nicht benutzt
wird. Beispiel: Da versucht ein Verkaufer einer
Kundenniederlassung etwas zu verkaufen und
scheitert an einer technischen Schnittstelle. Ein
anderer Verkaufer des gleichen Unternehmens
versucht zwei Monate spater eine andere Nie-
derlassung des gleichen Kunden zu Uberzeugen
und scheitert ebenso. Der Grund: Die beiden



Kollegen haben sich nicht Uber den Kunden aus-
getauscht.

Daher stellen Sie folgende Fragen:

e Wer hatte schon mal Kontakt zum Kunden?

e \\er weiss etwas Uber das Unternehmen, ins-
besondere Uber die wichtigen Hauptansprech-
partner beim Kunden?

e Mit welchen Anséatzen sind wir friiher schon
einmal gescheitert, und warum?

e \Was hat schon mal gut geklappt?

CRM (Customer Relationship Management)
und andere IT-Datenbanken

Fast jedes Unternehmen verfligt heute Uber eine
Datenbank mit Kundeninformationen. Eine Her-
ausforderung in vielen Unternehmen bleibt hier,
dass viele Mitarbeiter das Einpflegen von Daten
in die Datenbank immer noch als ein «Ubel» be-
trachten. Da der Informationsvorsprung fir viele
Unternehmen heute ein wichtiger Baustein zur
Differenzierung am Markt darstellt, gilt es diese
Quelle zuklnftig noch starker zu nutzen

Externe Informationsquellen

Google geschickt einsetzen - www.google.ch
Im Rahmen der Kundenanalyse kann Google zu
einem lhrer gréssten Freunde werden. Typische
Suchbegriffe sind dabei:

e Name des Unternehmens
e Namen der Hauptansprechpartner

Tipp: Nutzen Sie auch die Bildsuchfunktion, da
gibt es manchmal erstaunlich Ergebnisse und
ausserdem erhalt der Kunde so haufig vor dem
Erstkontakt schon ein Gesicht.

e Kombination aus «Name des Unternehmens
und lhrer Hauptwettbewerber»

Gerade bei komplexen Investitionsgltern kon-
nen Sie so auf gemeinsame Presseverdffentli-
chungen oder auch Aussagen auf dem Internet-
portal Ihrer Wettbewerber stossen.

DarUber hinaus lassen sich im Bereich Google
News haufig eine Vielzahl von Pressestimmen
Uber den Kunden finden.

Tipp: Gerade wenn Sie im Key Account Manage-
ment arbeiten, das heisst flr wenige Kunden
verantwortlich sind, ist der News-Bereich von
Google eine hervorragende Quelle. Hier kénnen
Sie sich auch einmal in der Woche automatisch
Uber die Neuigkeiten des Kunden informieren
lassen.

Nachschlagewerke wie www.wikipedia.ch
Gerade fir die erste Kundenanalyse kann Wiki-
pedia eine sehr nltzliche Quelle sein. Nicht sel-
ten finden Sie dort fir Unternehmen eine kom-
primierte Darstellung der Firma, der Historie, der
Produkte wie aber auch kritische Anmerkungen
und hilfreiche, weiterfihrende Internetlinks. Fir
alle Informationsquellen von Wikipedia bis hin
zum offiziellen Geschéftsbericht des Kunden gilt
es, die gewonnenen Informationen immer zu veri-
fizieren und mit anderen Quellen zu vergleichen.

Mehr Gber Menschen erfahren 1:
www.yasni.de

Unabhangig, ob wir eine Versicherung an eine
Einzelperson oder eine komplexe Losung an ein
grosses Unternehmen verkaufen wollen, am
Ende gilt es Menschen von der eigenen Ldsung
zu Uberzeugen. Daher gilt es moglichst viel Uber
die Ansprechpartner, ihre Motive und Einstel-
lungen zu ermitteln.

Neben Google kdnnen Sie hier zum Beispiel auf
die Internetseite yasni.de zurlckgreifen. Yasni
ist eine Suchmaschine, die sich auf Menschen
konzentriert und das gesamte Internet wie auch
soziale Netzwerke durchsucht.

Mehr Giber Menschen erfahren 2:
www.xing.com

Netzwerke im Internet bieten eine hervorra-
gende Informationsplattform. Fir den deutsch-
sprachigen Raum ist hier xing.com eine sehr
hilfreiche Datenbank, in der sich laut xing mitt-
lerweile mehr als acht Millionen Menschen re-
gistriert haben. In der Praxis lassen sich in Xing
eine Vielzahl von sehr nitzlichen Informationen
herausfiltern. Dazu einige Beispiele:

e Aktuelle Position im Unternehmen — Tipp: Ach-
ten Sie hierbei auch auf das Datum. Wie lange
fUhrt er/sie diesen Job schon aus? Ist er viel-
leicht noch neu dabei, und Sie haben so einen
Informationsvorsprung, den Sie geschickt nut-
zen konnen?
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e Berufserfahrung — In welchen Unternehmen
und in welchen Positionen war der Ansprech-
partner vorher tatig? Werden lhre Ldsungen
in einem dieser Unternehmen zum Beispiel
erfolgreich eingesetzt, so haben Sie die erste
schlagkréaftige Referenz in der Tasche.

e Ausbildung — Gibt es hier Gemeinsamkeiten?
Zum Beispiel, dass Sie die gleiche Hochschule
besucht oder am selben Ort studiert haben?

e \ettbewerbsanalyse mal etwas anders
— Uberprifen Sie doch mal die «Bestatigten
Kontakte». Finden Sie hier Wettbewerber von
Ihnen? Wenn ja, so gab es doch zumindest
mal einen Kontakt zwischen diesen beiden
Personen/Unternehmen.

e Und nicht zuletzt eher personliche Informa-
tionen wie Interessen, Hobbys und der Ge-
burtstag

Wenn Sie Xing-Premium-Mitglied sind, haben
Sie darlber hinaus noch die Moglichkeit, ge-
zielt nach Menschen innerhalb eines Unterneh-
mens zu suchen. Fir alle Key Account Manager
hier noch ein Tipp: Nutzen Sie die Funktion der
Suchauftrage. Zum Beispiel kénnen Sie sich
wochentlich einen kurzen Uberblick zuschicken
lassen, wer sich als Mitarbeiter lhres Kundenun-
ternehmens neu registriert hat. So kédnnen Sie
gezielt Ihr Beziehungsnetz weiter ausbauen.

Verbéande

Gerade fir alle, die ihren Vertrieb nach Branchen
beziehungsweise vertikalen Markten aufgebaut
haben, sind Verbandsorganisationen der Kun-
den sehr hilfreich (Beispiele: VDMA im Bereich
Maschinenbau, DEHOGA im Bereich Hotel- und
Gaststatten). Hier erfahren Sie mehr Uber aktu-
elle Marktentwicklungen, Marktgrosse, Trends
und anderes mehr. Tipp: Diese «neutralen» Ver-
bandsaussagen lassen sich sehr gut ins Ver-
kaufsgesprach wie aber auch in Verhandlungen
einbringen.

Finanzportale wie www.comdirect.de —
www.finanznachrichten.de

Gerade bei grossen bdrsennotierten Unterneh-
men bieten Finanzportale einen guten Uberblick
Uber eine Vielzahl von Informationen Uber den
Kunden. Bei comdirect bekommen Sie zum Bei-
spiel ein Kurzportrat des Kunden, Angaben zum
Vorstand und dem Aufsichtsrat wie aber auch zur
Eigentimerstruktur und wichtigen Beteiligungen
des Unternehmens.

Der Kunde selbst

Kundengespréach

Das Gesprach mit dem Kunden stellt immer
noch eine der wichtigsten Informationsquellen
dar. In dem Gesprach lassen sich auch gerade
die Informationen, die Uber andere Quellen er-
mittelt wurden, hervorragend verifizieren und so
zu einer echten Grundlage flr neue Geschéfts-
moglichkeiten werden. Aber Achtung: Eine gute
Gesprachsstruktur und eine gezielte Fragetech-
nik sind hier wichtige Bausteine fir den Erfolg.

Internetauftritt

Der Internetauftritt des Kunden ist ein klares
Muss fir jeden Verkaufer. Die Praxis aus Ver-
triebscoachings zeigt jedoch haufig, dass gerade
die Verkaufer, die ihren Kunden schon so lange
(vermeintlich so gut) kennen, diese Informati-
onsquelle nicht mehr als Vorbereitung auf ein
Kundengesprach nutzen. Dabei ist es schon zu
Situationen wie der folgenden gekommen: «Lie-
ber Verkaufer, wie Sie sicherlich schon unserer
Internetseite entnommen haben, haben wir ein
neues Werk in Danemark aufgebaut, und wir
werden die ...». Die Reaktion des Verkaufers war
entsprechend Uberrascht und schockiert.

Geschéftsberichte — Quartalsberichte -
Bilanzpressekonferenzen

Anfang 2009 haben wir eine Befragung durch-
geflhrt, um zu analysieren, inwieweit Verkaufer
die Geschaftsberichte ihrer Kunden heute aktiv
einsetzen. Das erschreckende Ergebnis: 40%
der Befragten nutzen den Bericht heute noch
nicht! (Die kompletten Umfrageergebnisse sind
auf der Internetseite www.sieck-consulting.de
abrufbar.)

Die Analyse eines Geschaftsberichtes kann
grundsatzlich in zwei Bereiche aufgeteilt werden.
Teil 1 — die qualitative — und Teil 2 — die quantita-
tive Analyse.

Teil 1 — qualitative Analyse:

e Geschéftsziele auf Ebene des Gesamtunter-
nehmens — Wo will das Unternehmen mittel-
bis langfristig stehen? In welchen Markten will
es aktiv sein?

e Schlisselprojekte — Viele Firmen setzen im-
mer wieder Projekte auf, um ihre gesteckten
Ziele umzusetzen. Beispiele: «Perform-to-win»



(E.ON), «Power 8» (EADS) und viele mehr. Die
Ausrichtung dieser Projekte hat meist einen
grossen Einfluss auf die Geschéftstatigkeiten
zwischen Lieferanten und Kunden.

e Beteiligungen — Es gibt Geschéftsberichte
mit teilweise 100 und mehr ausgewiesenen
Tochtergesellschaften. Diese kdnnen direkte
Kunden wie aber auch interne Wettbewerber
sein.

e Organe der Gesellschaft — Wer sitzt im Auf-
sichtsrat oder Beirat des Unternehmens? In-
wieweit beeinflussen diese Menschen maogli-
cherweise wichtige Kaufentscheidungen?

Teil 2 — quantitative Analyse:

e \Wie steht es um die Finanzsituation des Kun-
den? Stichworte: Liquiditat, Cashflow, Ver-
schuldung.

e Wie stehen wichtige Kennzahlen wie zum Bei-
spiel Umsatz und Ertrag (EBITDA) im Verhalt-
nis zum Industriedurchschnitt dar?

e Wie steht es um die fir Ihre Losung wichtigen
Kennzahlen (Material- oder Personalkosten,
Abschreibungen, ...)?

Zum Schluss noch drei konkrete Tipps:

1. Lesen Sie insbesondere den Lagebericht des
Kunden. Dieser enthalt eine Reihe von wich-
tigen Hintergrundinformationen zu den Zah-
len und Fakten im Bericht.

2. Esist ein Irrglaube, dass nur grosse Aktien-
gesellschaften einen Geschaftsbericht ver-
offentlichen missen. Es gibt eine Reihe von
anderen Grlnden wie auch gesetzlichen Vor-
gaben, warum auch mittelstéandische, eigen-
timergefihrte Unternehmen einen Bericht
veroffentlichen wollen/muissen.

3. Zumindest in Deutschland finden Sie unter
www.unternehmensregister.de eine Reihe
von Geschaftsabschlissen von Unterneh-
men, die ihren Bericht nicht auf der eigenen
Internetseite publizieren.

Im Buch «Geschaftsberichte und Bilanzen ver-
kaufsorientiert lesen» werden Sie Stlick fir Stlick
durch die Analyse eines Geschéaftsberichtes ge-
fahrt (siehe Buchtipp am Ende des Artikels).

Kunden- und Mitarbeiterzeitschrift

Neben der Kundenzeitschrift ist die unterneh-
mensinterne Mitarbeiterzeitschrift eine hervor-
ragende Informationsquelle, um mehr Uber Fir-
meninternas herauszubekommen.

e Mitarbeiter oder Teams des Kunden stellen
sich vor

e Meldungen aus dem Betriebsrat geben etwas
zur Stimmung im Unternehmen wieder

e Aussagen zur Ausrichtung des Unternehmens
(Ziele, SchlUsselprojekte)

e \Wichtige Erfolge am Markt (Kundenprojekte)

e Neue Produkt- und Dienstleistungsansatze

Presseveroffentlichungen

Pressemitteilungen bieten eine Vielzahl von wei-
teren Informationen zum Unternehmen, die sich
sehr gut als Gesprachsaufhénger nutzen lassen.
Tipp: Schreiben Sie |hre wichtigen Kunden an
und lassen Sie sich in den Presseverteiler auf-
nehmen.

Blogs und Podcasts

Zum Schluss noch ein kleiner Ausblick in die
nahe Zukunft. Bereits heute nutzt eine Reihe
von Unternehmen Podcasts, um sich gegenlber
ihren Kunden darzustellen. Aus diesen Podcasts
lassen sich wiederum wichtige Informationen fr
die eigene Verkaufsstrategie ableiten. Wie positi-
oniert sich das Unternehmen am Markt? Eher als
Preisfihrer, Innovationsflihrer oder als Anbieter
von qualitativ hochwertigen Produkten?

Was zukinftig sicherlich noch weiter an Bedeu-
tung zunehmen wird, ist das Thema Internet-
blogs. In diesen Blogs werden wir zuklnftig noch
mehr Aussagen von Kunden der Kunden wieder-
finden. Wie zufrieden sind diese Kunden mit Pro-
dukten und Dienstleistungen unseres Kunden?
Auch hieraus lassen sich wieder konkrete Ge-
sprachs- und Geschéaftsansatze ableiten.
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