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Akquisition

<

Erstkontakt

<

Ubergabe Kundenbindung Bedarfsermittlung Prasentation

N\

Wir sind innovativ und finden Produktldsungen fiir unsere Kunden.

P

Wir sind bestandig und betreuen die Maschinen unserer Kunden bestens.

Wir sind ehrlich und setzen auf eine gute Beziehung.

<

Mit unseren Werten werden wir kontinuierlich nach besseren Lésungen fiir
Abschluss unsere Kunden suchen. Bestehendes werden wir nach besten Wissen
erhalten. Im Verkauf handeln wir ehrlich. Verantwortungsbewusst richten
wir uns nach den individuellen Bedtrfnissen unserer Kunden aus.

Um eine wertvolle Beziehung zu unseren Kunden aufzubauen und zu Vorfiihrung
erhalten, bedarf es eines Prozessablaufes im Verkauf. Nur ein gut
organisierter Prozess ermdglicht ein kundenorientiertes Verhalten.

D

Wir wollen uns messen, wir messen uns mit den Besten und wir trainieren,
um die Besten zu sein.

Unser Verkaufsprozess, eine Innovation die uns erfolgreich macht.

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen- Angebot
Bewertung

<




Akquisition

Der Verkdufer ruft an  Der Interessent ruft an  Die E-Mail Anfrage

Die Ziele
Obergabe Kundenbindung Bedarfsermittlung Présentation 1. Der Kunde befindet sich in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System).
2. Der Kunde hat vor, in diesem Jahr eine neue Maschine zu kaufen.
A 3. Der Verkaufer regt den Kunden zu einem Neukauf an.
v 4. Ein personlicher Folgetermin zu einer Beratung und in speziellen Fallen eine Vorfliihrung

Abschluss

a

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen- Angebot
Bewertung

Gut zu wissen

Warum ist das wichtig?

Vorfiihrung

Die durchschnittliche Nutzungsdauer der Maschine ist bekannt.

Der Verkaufer kennt den Tauschzeitpunkt der Maschine.

<

Kunde muss proaktiv angesprochen werden, andernfalls besteht die Gefahr der Abwanderung.

Der Standard

Dem Interessenten das Geflihl geben, dass genau jetzt der richtige Zeitpunkt fir einen

Neue Kunden kdnnen uber die gelben Seiten und das Internet Maschinentausch ist

gesucht werden. Werden potenzielle Kunden gefunden,
mussen diese in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) Dem Interessenten das Geflihl geben, dass wir Interesse an seiner Person, seiner
registriert werden. Gebrauchtmaschine und einem Verkauf einer Neumaschine haben.



Akquisition

Der Verkdufer ruft an  Der Interessent ruft an  Die E-Mail Anfrage

Die Prozessschritte

1. Den Kunden anrufen (Geschaftlich: 9.00 — 18.00 Uhr).
Gruformel (Grufd — Firmenname — Vorname Name — Angebot)
Grund des Anrufes nennen.

Gesprach laut Gesprachsleitfaden fiihren.

Einladung zu einem personlichen Beratungsgesprach
Personliche Daten korrigieren.

Verbindlich verbleiben.

© N o a b~ w D

Uber die Auswertungen in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) kann sich der Verkéufer gezielt
auf dieses Gesprach vorbereiten und zielfihrend argumentieren:

a) Auswertung der vorhandenen Maschinen
b) Auswertung der letzten Bedarfsfalle

9. Bei einem Termin zu einem personlichen Gesprach, Aktivitat in unserer Kundendatei LIVIS (IT-
System) angeben.

Eb dakt

Ubergabe Kundenbindung Bedarfsermittlung Préasentation

P2
<

Abschluss

Vorfiihrung

P

\

<

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen- Angebot
Bewertung

Notizen

Telefon Checkliste | Anhang Seite 1

Telefon Datenblatt | Anhang Seite 2

@ Telefon Verkauferanruf | Anhang Seite 3



Akquisition

Ubergabe Kundenbind9
RN

Bedarfsermittlung Préasentation

/N
\%

Abschluss

a

Vorfiihrung

Gebrauchtmaschinen- Angebot

Bewertung

Folgekontakt Finanzdienstleistung

Gut zu wissen

Ein Verkaufer wirkt auf den Kunden kompetent und
sympathisch, wenn dieser keinen Preis nennt, aber dafiir eine
tolle Beratung und sehr gutes Angebot in Aussicht stellt.

Der Verkaufer ruft an Der Interessent ruft an Die E-Mail Anfrage

Die Ziele
1. Einen personlichen Besuchstermin zu einem Beratungsgesprach vereinbaren.

2. Die personlichen Daten im Gesprach erfragen.

Warum ist das wichtig?

Ihre Abschlusschancen erhéhen sich, wenn Sie mit dem Interessenten einen persénlichen Kontakt
zustande bringen.

Ein Beratungsgesprach muss bereits im ersten Telefonkontakt angeboten werden.

Die personlichen Daten bedeuten fur den Interessenten mehr Verbindlichkeit und fir den Verkaufer
eine wertvolle Kontaktchance.

Der Standard
Dem Interessenten das Gefiihl geben, willkommen zu sein.

Immer ein personliches Beratungsgesprach anbieten.



Akquisition

Der Verkaufer ruft an Der Interessent ruft an Die E-Mail Anfrage

Die Prozessschritte
1. Anruf innerhalb viermaligem Lauten entgegennehmen.
GruRformel (Grufd — Firmenname — Vorname, Nachname — Angebot)

Grund des Anrufes erfragen.

E

Kurze Bedarfsermittlung:

a) Neu- oder Gebrauchtmaschine?

b) Welche Informationen sind Uber Liebherr vorhanden?
c) Grofle des Maschinenparks?

d) Wie weit ist die Entscheidung gediehen?

e) Einsatzzeitpunkt (wenn sofort Leihmaschine anbieten)?
Zusammenfassung der Bedarfsermittlung

Einladung zu einem personlichen Beratungsgesprach
Personliche Daten erfragen.

Verbindlich verbleiben.

© © N o o

Aufgenommene Informationen werden in unsere Kundendatei LIVIS (IT-System) eingetragen:
a) Kundendaten, mitunter persoénliche Daten des Ansprechpartners (zum Beispiel: Geburtstag)
b) Maschinenpark abbilden.

c) Aktivitat fir Beratungsgesprach anlegen.

Eb dakt
Ubergabe Kundenbind9
.f‘?‘
1 4

Abschluss

Bedarfsermittlung Préasentation

P2
<

Vorfiihrung

P

Gebrauchtmaschinen-
Bewertung

Folgekontakt Finanzdienstleistung Angebot

Notizen

Telefon Datenblatt | Anhang Seite 2

@ Telefon Interessenten und Kundenanruf | Anhang Seite 4



Akquisition

Ubergabe >> Kundenbndung>§i“arfsﬂmn> Préasentation

/N

<

Abschluss

a

Vorfiihrung

<

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen- Angebot
Bewertung

Gut zu wissen

Wenn Sie auf ein E-Mail professionell antworten, erhéhen Sie
lhre Abschlusschancen.

Der Verkaufer ruft an Der Interessent ruft an Die E-Mail Anfrage

Die Ziele

1. Den Interessenten kontaktieren und einen Besuchstermin vereinbaren.

Warum ist das wichtig?
Interessenten nutzen das E-Mail als schnelles Medium, um mit dem Verkaufer in Kontakt zu treten.

Zum Teil fihren Interessenten hier schon eine Vorselektion durch. (Wer bietet das gunstigste
Angebot?)

Interessenten wissen nicht immer, wie entscheidend Kaufberatung ist (unterschiedliche Lésungen,
Beschaffungen, Maschinentypen).

Der Standard

Den Interessenten immer so kontaktieren, wie es seinem Wunsch entspricht (zum Beispiel: per E-
Mail, per Telefon oder Besuch).

Auf jede E-Mail Anfrage reagieren.

Bei Bekanntgabe eines Preises, nur den maximalen Preisrahmen (von - bis) angeben.



Akquisition

Der Verkaufer ruft an Der Interessent ruft an Die E-Mail Anfrage

Die Prozessschritte
1. E'Ma|l Anfrage innerhalb von 24 Stunden beantworten. Ubergabe Kundenbindung Bedarfsermittlung Prasentation

2. Prufen, ob sich der Interessent in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) befindet.

3. Versuchen, den Interessenten zuséatzlich zu kontaktieren:
a) Per E-Mail
b) Per Telefon

P2
<

Abschluss
c) Personlicher Besuch

Vorfiihrung

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen- Angebot
Bewertung

Notizen

4. \Versuchen, einen personlichen Termin mit dem Interessenten zu vereinbaren.

P

Daten des Interessenten in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) aufnehmen.

<

6. Bei erfolglosem Kontaktversuch neuerliches E-Mail innerhalb sechs Arbeitstagen.

@ Mail Musterbrief | Anhang Seite 5



Akquisition, IIEB“ERR
;

Erstkontakt Der Interessentenbesuch Der Kundenbesuch Der Messebesuch

Die Ziele
Hberaabe Kundenbindung Bedarfsermitiung Prasentation 1. Alle potenziellen Interessenten im Handlergebiet werden besucht.

/N

<

Abschluss

Va\

Warum ist das wichtig?

Vorfiihrung

Der Interessent hat das Geflihl, dass wir uns flir sein Unternehmen, fiir seine Person interessieren.

Der Verkaufer kann auf Fragen des Interessenten professionell reagieren.

<

Die Marke Liebherr und seine Produkte werden immer wieder in Erinnerung gerufen.

Der Verkaufer holt sich Informationen, die er sonst auf keinem anderen Weg erhailt.

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen- Angebot

Bewertung

Der Standard

Dem Interessenten das Gefiihl geben, dass wir Ihn als Kunden gewinnen wollen.

Gut zu wissen

Die Marke Liebherr und seine Produkte werden immer wieder
in Erinnerung gerufen. Den Interessenten Uber die Welt von Liebherr informieren.

10
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Akquisition,

Der Interessentenbesuch Der Kundenbesuch Der Messebesuch

Die Prozessschritte
1. Den Besuch vorbereiten und das Ziel definieren.

2. Die Daten des Interessenten in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) abgleichen und mit dem
Verkaufsleiter besprechen.

Den Interessenten in den Geschaftsraumen/Baustellen besuchen.

Den Grund des Besuchs nennen.

Eine tragfahige Beziehungsebene durch einen professionellen Gesprachseinstieg schaffen.
Die Bediirfnisse des Interessenten erfragen.

Fragen, Wiinsche, Anregungen sofort behandeln.

Kundendaten erheben (Erhebungsblatt Kundenkontakt).

© ® N o o k~ ©

Dem Interessenten das Gefiihl geben, dass wir ihn als Kunden gewinnen wollen.

Erstkontakt

Ubergabe Kundenbndung> Bedarfsermittlung>

Prasentation

/N

Abschluss

Va\

<

Vorfiihrung

<

Gebrauchtmaschinen-
Bewertung

Folgekontakt Finanzdienstleistung

Angebot

Notizen

Besuch Checkliste 1 | Anhang Seite 6
Besuch Checkliste 2 | Anhang Seite 7
Besuch Datenblatt | Anhang Seite 8,9

Besuch Material | Anhang Seite 10

@ Besuch Reflexion | Anhang Seite 11
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Akquisition, IIEB“ERR
;

Erstkontakt Der Interessentenbesuch Der Kundenbesuch Der Messebesuch

Die Ziele
Ubergabe Kundenbindung Bedarfsermittlung Prasentation 1 Der Kunde erd in regelméﬁigen Absténden beSUCht.

/\ Der Verkaufer kennt die Bedlirfnisse seines Kunden.

Der Kunde wird iber Produktneuigkeiten laufend informiert.

Ein informelles Gesprach mit dem Kunden wird gefiihrt.

<

2
3.
4.
5

Die Informationen aus dem Besuch werden in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) vermerkt.
Abschluss

Va\

Warum ist das wichtig?

Vorfiihrung

Der Kunde hat das Gefiihl, von seinem Verkaufer, gut betreut zu werden.

Der Verkaufer kann auf Winsche und Anregungen/Probleme des Kunden sofort reagieren.

<

Die Marke Liebherr und seine Produkte werden immer wieder in Erinnerung gerufen.
<< Der Verkaufer holt sich Informationen, die er sonst auf keinem anderen Weg erhalt.

Folgekontakt Gebrauchtmaschinen-

Bewertung

Finanzdienstleistung Angebot

Der Standard

Dem Kunden das Gefiihl geben, dass der Verkaufer immer flr ihn da ist.

Gut zu wissen

Den Kunden laufend aus der Welt von Liebherr informieren.
Den Kunden laufend aus der Welt von Liebherr informieren.

12
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Akquisition,

Der Interessentenbesuch Der Kundenbesuch Der Messebesuch

Die Prozessschritte

1. Den Besuch vorbereiten und das Ziel definieren.

Den Kunden in den Geschéaftrdumen/Baustellen besuchen.

Den Grund des Besuchs nennen.

Den Kunden nach der Zufriedenheit mit unseren Produkten befragen.

Den Bedarf erkennen oder wecken.

N o g b~ w DD

Kundendaten Uberprifen (Erhebungsblatt Kundenkontakt).

13

Fragen, Wiinsche, Anregungen sofort behandeln, andernfalls Klarung anbieten.

Erstkontakt

Ubergabe Kundenbndung> Bedarfsermittlung> Prasentation

/N

<

Abschluss

Va\

Vorfiihrung

<

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen- Angebot

Bewertung

Notizen

Besuch Checkliste 1 | Anhang Seite 6
Besuch Checkliste 2 | Anhang Seite 7
Besuch Datenblatt | Anhang Seite 8,9

Besuch Material | Anhang Seite 10

@ Besuch Reflexion | Anhang Seite 11



Akquisition,

Erstkontakt Der Interessentenbesuch Der Kundenbesuch Der Messebesuch

Die Ziele
Ubergabe Kundenbindung Bedarfsermittlung Présentation 1. Alle Messebesucher werden (iber die Welt von Liebherr informiert.

2. Die Marke steht im Mittelpunkt jedes Gespraches.

A 3. Potenzielle Interessenten zu einem Besuch in das Handelshaus einladen.

Abschiuss I'EB"ERR
N

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen-
Bewertung

Gut zu wissen

Warum ist das wichtig?

Vorfiihrung

Der Messebesucher hat das Geflihl, dass wir uns fiir sein Unternehmen, fiir seine Person
interessieren.

Der Verkaufer kann auf Fragen des Messebesuchers professionell reagieren.

Die Marke Liebherr und seine Produkte werden immer wieder in Erinnerung gerufen.

Angebot

Der Standard
Dem Messebesucher das Gefiihl geben, dass wir Ihn als Kunden gewinnen wollen.

Die Marke Liebherr und seine Produkte stehen im Mittelpunkt
des Gespraches. Den Messebesucher uber die Welt von Liebherr informieren.

14
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Akquisition,

Der Interessentenbesuch Der Kundenbesuch Der Messebesuch

Die Prozessschritte

1. Den Messebesucher am Messestand als Gast von Liebherr begrifRen.
Den Messebesucher durch den Stand fihren.

Die Bediirfnisse des Messebesuchers erfragen.

Fragen, Wiinsche, Anregungen sofort behandeln.

Informationsmaterial an den Messebesucher aushandigen.

N o g b~ w DD

Dem Messebesucher das Gefiihl geben, dass wir ihn als Kunden wertschatzen und ihn als
zukiinftigen Kunden gewinnen wollen.

Daten des Messebesuchers erheben und in unsere Kundendatei LIVIS (IT-System) eintragen.

Erstkontakt

Ubergabe >> Kundenbndung> Bedarfsermittlu> Préasentation

Abschiuss I'EB"ERR

P2

Vorfiihrung

P

Angebot

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen-
Bewertung

Notizen

Besuch Checkliste 1 | Anhang Seite 6
Besuch Datenblatt | Anhang Seite 8,9

Besuch Material | Anhang Seite 10

@ Besuch Reflexion | Anhang Seite 11
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Akquisition IIEB"ERR
;

\/ Die Kundenbindung

Erstkontakt

<

Die Ziele
Obergabe Kundenbindung Bedarfsermittlung Présentation 1. Der Verkaufer baut zum Kunden eine stabile Bindung fiir zukiinftige Abschliisse auf.
P 2. Der Verkaufer kontaktiert den Kunden je nach Kundenklassifizierung (ABC) beziehungsweise

P

HAG'B Einstufung, um die Loyalitat zu festigen.

Abschluss

Warum ist das wichtig?

Vorfiihrung

Die Loyalitat des Kunden ist fiir die Ertragssituation des Unternehmens von entscheidender

P

Bedeutung.
[\/ Die Markenloyalitat steht in direkiem Zusammenhang mit der Zufriedenheit des Kunden mit seinem
Handler.
Folgekontakt <anzdiens\leistung <<ebrauchtmaschinen- << Angebot Loyale Kunden bringen dem Untemehmen dle beSten Ertrage
Bewertung
Der Standard

Gut zu wissen
Der Kunde wird nach der Kundenklassifizierung (ABC) beziehungsweise nach den HAG'B Kriterien

v Die Loyalitat der Kunden ist fir die Ertragssituation des personlich kontaktiert.

Unternehmens von entscheidender Bedeutung.

Der Kunde wird nach Ablauf des Garantie- und Servicevertrages kontaktiert.
v Loyale Kunden fordern nachweislich weniger Nachlass. g

Die Daten werden in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) laufend aktualisiert. Neue Informationen
Uber den Kunden, das Unternehmen und die Maschine werden im System vermerkt.

34



Akquisition

Die Kundenbindung

Die Prozessschritte

35

Der Kunde wird bereits beim letzten persénlichen Kontakt von der Kontaktabsicht informiert.
Folgeaktivitat wird in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) mit Erinnerung angelegt.

Uber die Auswertungen in unserer Kundendatei LIVIS (IT-System) kann sich der Verkéufer gezielt
auf die Gesprache vorbereiten:

a) Auswertung der vorhandenen Maschinen
b) Auswertung der letzten Aktivitdten bei diesem Kunden
c) Auswertung der letzten Bedarfsfalle

Der Kunde wird nach der Kundenklassifizierung (ABC) beziehungsweise nach den HAG'B Kriterien
kontaktiert.

Der Verkaufer ruft den Kunden an und nennt ihm den Nutzen des Anrufes.

Der Verkaufer stellt sicher, dass der Kunde mit den Leistungen zufrieden ist und kiindigt den
nachsten Kontakt an.

>

Abschluss |8

P

Ubergabe Kundenbindung

<

Erstkontakt

<

Bedarfsermittlung Préasentation

Vorfiihrung

Folgekontakt <anzdienstleistung <<ebrauchtmaschinen-

Bewertung

]

Notizen




Akquisition

Ubergabe

Erstkontakt

Kundenbindung Bedarfsermittiung

Der Baumaschinen Verkaufsprozess

1.

Abschluss

o a k~ w D

Systematisches Arbeiten und Aktivitat

Prozessorientierung und Individualitat

Soziale Fahigkeiten der Kommunikation und Beziehungsarbeit
Fachliche Fahigkeiten der Baumaschinentechnik

Methodische Fahigkeiten der Prasentation und Argumentation

Unternehmerisches Denken

Erfolg

Folgekontakt Finanzdienstleistung Gebrauchtmaschinen-

36

Bewertung

Prasentation

Vorfiihrung

Angebot



Der Baumaschinen Verkaufsprozess



