Workshop Vertrieb
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Vertrieb — Elemente der Kundengewinnung
Welche Vertriebselemente bringen mir Erfolg?

Die Erarbeitung der Key -
Success -Faktoren Ist das
Ergebnis muhseliger Arbeit



Vertrieb — Elemente der Kundengewinnung
Beispiel Dienstleistungsbereich
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Empfehlungs- { Networking J

Marketing

Unterstltzung
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Social Media Website SEO Print ... Sonstiges ...




Vertrieb — Kommunikation mit dem Kunden

Sender und Empfanger — was bleibt hangen?

Der Sender sendet — der Empfanger behalt: 30 %

Behaltensquote

10%  Gelesen
Kérpersprache

20% Gehort

65 % Non Verbal
30% Gesehen

. 35%  Verbal
50% Gehort + Gesehen
70% Selbst Gesagt

90 % Selbst Getan

ICH bin entscheidend flr meine
Wirkung und meine Kommunikation

Wirkung in der Kommunikation

Sympathie / Vertrauen

7% Verbal
55%  Gesicht

38%  Stimme

Quelle: Liberto Balaguer
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Zwel Wege fuhren zum Aufrag ...

... der Kunde kommt auf uns zu ... wir gehen aufden Ku nden zu
Inbound Outbound
Der Kunde findet uns genau dann, wenn er 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 I 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

AAMERT S el e T e e

Inbound Outboﬂnd



Was ist Marketing?

Marketing: ,, AUf den Markt bringen, Vermarktung*

Marketing bezeichnet die Ausrichtung der Unternehmensentscheidungen
auf den Markt. Also keine Orientierung an unternehmensinternen
Gegebenheiten wie Produktionskapazitaten, wie es in der deutschen
Nachkriegswirtschaft tblich war.

Daneben werden unter Marketing auch alle Tatigkeiten wie Analyse, Planung, Umsetzung und
Kontrolle auf gegenwartige und zukiinftige Absatzmarkte ausgerichteten Unternehmensaktivitaten
verstanden. Marketing wird so zur zentralen betriebswirtschaftlichen Funktion in einem
marketingorientierten Unternehmen. Im Marketing-Mix werden die langfristig geplanten Vorgaben
in konkrete Aktionen umgesetzt, betreffend Produkt, Preis, Kommunikation und Distribution.

In der Praxis wird Werbung und Public Relations (PR, Offentlichkeitsarbeit) oft mit ,Marketing”
gleichgesetzt. Auch vertriebliche Aktivitaten werden eleganter mit ,Marketing” bezeichnet. Aus
marketingtheoretischer Sicht werden diese allerdings im Kommunikations- bzw. Distributionsteil
des Marketing-Mix eingeordnet.



Was ist Vertrieb?

Vertrieb ist ein Tellbereich des Handels, also des

Austauschprozesses von Waren und Dienstleistungen
gegen Geld.

Der Vertrieb eines Unternehmens ist das Geschaft mit seinen

(
Abnehmern (Kunden). Absagd “ﬁk\):‘f’em
uter ~-° \ ;
‘ ‘-“'\ebs ehﬂ\, C Ob ’ "’(
Insofern stellt der Vertri~* é\ﬂ \Ie\'“\xte{e\l \?\,ur ab%re‘}\m’te Z \t\\’hea“s ndsp®
Téﬁnllées\em \N?sresoz\”e\ g\n?\teet:'?“\n aug da‘ze\z\zte Quart \Ie"\‘é\“ers,' \t
fonakaW'=": yunde in un _ eines V= " iellelc
Tele figer 18b Son bessel 5%\ pgonne i LeDE, - neiters
uns nnten \er Tad M — hemi
Erggebr\'\sse KO ganz MO mad' st-Vertre
_ein nal 2
Wortehl & tinrers:  lnnen’
dere e be
Mit anee GesC



Basics im Marketing und fur den Vertrieb

Voraussetzungen Fir Marketing und Vertrieb

- Logo — zum Aufbau der eigenen Marke; auch als
Wiedererkennung

- Briefpapier

- Flyer, Imagebroschiire
- Website

. evt. Katalog

- evt. Fachaufsatze



Social Media (Web2.0)

erganzt die traditionelle Marketing -Welt

Lambert Schus

http://www.avatter.de/
http:/Mww.youtube.com/watch?v=v2vpvEDS000 Vertrauen und Erf0|g an lhrel



SEO — Search Engine Optimizating

... erganzt die traditionelle Marketing-Welt

Lambert Schus

Vertrauen und Erfolg an lhrel



SEO zu lhrer Website

... bel Google gefunden werden

- Verwendung sprechenden URLs mit Keywords
~Im Titel die Keywords einbauen

~In den Uberschriften die Keywords einbauen
~Im Content (Text) die Keywords einbauen

- Das die Keywords hervorheben, z.B.: durch Fettdruck :
oder durch Kursivdruck

- Im Kopfbereich und im Bodybereich der Website miissen die richtigen Elemente
eingebaut sind, wie:
- <title>Der Titel der Webseite mit Keywords</title>
- <meta name="description” content="Beschreibung der Webseite” />
- <meta name="keywords” content="Keywordl, Keyword2, Keyword3,...” />

- <h1>GroRe Uberschrift mit Keywords</h1>
<h2>Mittlere Uberschrift mit Keywords</h2>



Wie schaffe ich Aufmerksamkeit im Netz?
Gewinnung von Besuchern

” Katja Ruwwe l




Vertrieb tber XING (1)

Kontakte und Kunden gewinnen



Vertrieb tber XING (2)

Kontakte und Kunden gewinnen



Vertrieb: XING - Networking

Mundpropaganda in 8 Schritten zum Auftrag

- Ziele bei XING definieren; Keyworter beachten

e

- XING-Profil optimieren:

" Ich suche
" Ich biete

- Kontakte aufbauen.

- Empfohlen werden / Experte sein
- Kontakte ansprechen.

- XING-Gruppen pflegen.

- XING-Zeitmanagment.

- Auftrage generieren.

... jede
Architektin
braucht einen
Elektriker

Jeder Elektriker
braucht eine
Steuerberaterin

Jede
Steuerberaterin
brauch einen
Designer

Jeder Designer
braucht einen
Fotografen ...

Alle brauchen
ein Netzwerk




Vertrieb — Partnerschaftgesprache flhren

,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 tber den Kunden erfahren
im Partnerschaftsgesprach



Vertrieb

Grundelemente eine Verkaufsgespraches

Wie ein erfolgreiches Verkaufsgesprach
durchgefuhrt wird:

& 3 Kernpunkte bestimmen das
€« gesamte Gesprach

W« et o
\00668‘&0@1\)@0 Im Kern sind drei Dinge zu bedenken:
M2t L X
0t w027 1. Hat der Kunde Bedarf?
eéb‘&\ Notwendigkeit eines Produktes / Dienstleistung

2. Treffen die Produkte / Dienstleistungen den Bedar f

des Kunden?
Argumentation der Leistung, des Nutzen des Produktes / der
Dienstleistung ftr den Kunden

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

Produkt auszugeben?
Rechtfertigung des Preises lUiber den Nutzen



Vertrieb: Vertriebskanale
Wie und wo Sie Ihre Kunden wirkungsvoll ansprechen

lhr Kunde kommt zu lhnen Ve
Ladenverkauf (B2C)
Stral3en- und Standverkauf

Sie besuchen lhre Kunden

Klassischer Aul3endienst des B2B-Vertriebes (Verkauf  er)
Wohnzimmerverkauf
Hausturverkauf

Sie sprechen Ihren Kunden Uber ein Medium an

Telefonverkauf
Verkauf Gber das INTERNET
Verkauf Gber Mailing und Kataloge

Aufwand und Wirkung der Kontaktaufnahme zum
Kunden genau abwéagen



Vertrieb: , ... an den Mann bringen!*

Wege zum Kunden

- Eigenvertrieb/Direktvertrieb

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

- Fremdvertrieb/Indirekter Vertrieb

Der Fremdvertrieb funktioniert z.B. tiber Grol3- oder Einzelh&ndler oder spezialisierte
Fachhandler (Absatzmittler, z.B. Handelsvertreter).

- Vertrieb Uber das Internet

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

- Sonderform: Call Center

Durch Call Center kbnnen Sie einem breiten Kundenstamm telefonische Serviceleistungen
anbieten.



Vertrieb: Empfehlungs-Marketing

Mundpropaganda in 8 Schritten zum Auftrag

- Schritt 1: Ihr "Freund" empfiehlt Sie einem
potenziellen Kunden.

~ Schritt 2: Sie analysieren diesen potenziellen 7
Kunden.

- Schritt 3: Sie besprechen notwendige Details mit @
dem "Freund".

- Schritt 4: Sie treffen sich mit dem potenziellen

Kunden @ @
~ Schritt 5: Sie geben Feedback an den "Freund"

- Schritt 6: Ihr "Freund" holt Feedback vom
potenziellen Kunden ein.

- Schritt 7: Ihr "Freund" informiert Sie Uber das
Feedback des potenziellen Kunden.

-~ Schritt 8: Abschluss des Geschéfts.



Marketing - und Vertriebsplan

Der Schlissel zum Erfolg

- Brainstorming aller denkbaren Marketing- und
Vertriebsaktivitaten

Am besten im Team - alles ist erlaubt

- Gewichtung der Aktivitaten
Im Team mit der z. B. durch die Vergabe von Punkten

- Auswahl der 5 bis 10 wichtigsten Aktionen

Ubernehmen Sie sich nicht!

- Erstellung des Marketing- und Vertriebsplanes

Aufwand, Kosten, Zyklen, ...
Verantwortliche definieren



Der Marketing - und Vertriebsplan

Die Vertriebssystematik ist entscheidend fiir den Er  folg
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Vertrieb ist Handwerk systematisches Arbeiten



Vertrieb: Angebots- und Projektliste

Die Vertriebssystematik ist entscheidend die Projek

tverfolgung

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 €
Kunde 7 IT 3.800 € 100% 3.800 € 715,92 €
Maérz 6.289,00 € 4.618,92 €
Kunde 5 Reparatur 3.765€ 100% 3.765 € 100,00 €
April 3.765,00 € 100,00 €
Kunde 6 Reparatur 29.345€ 75% 22.009 € 180,00 €
Kunde 7 Lahnstein 60 € 100% 60 € 442,00 €
Kunde 8 Remshagen 460 € 100% 460 € 200,00 €
Kunde 9 Reparatur 498 € 100% 498 € 207,50 €
Kunde 10  Sonderprojekt 3.500 € 100% 3.500 € 659,40 €
Mai 26.526,25 € 1.688,90 €

Vertrieb ist Handwerk

systematisches Arbeiten




Vertrieb — Vertriebssystematik

Vertrieb und Verkauf sind erlernbar
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Vertrieb — ,entwickeln Sie Ihre Story zum Kunden!*

In 9 Stufen zum Auftrag

3

Auftrag

Verhandlung
Angebot
Nachfassen

Personliches Treffen beim Kunden

;
4 Folgekontakt zum Ansprechpartner

Erstkontakt zum richtigen Mitarbeiter

Adressenqualifikation

Kundendaten und -adressen



Vertrieb

Kundenadressen beschaffen

Kaufen bei Agenturen

Uber Call Center

Uber die IHK

Aus Branchenverzeichnissen
KlickTel

N

Zentrale Fuhrung der Adressen
In Outlook
In einem CRM

Systematische
und zentrale
Pflege




Vertrieb

Adressqualifizierung

Wert der Kunden

A-Kunden A
B-Kunden B-Kunden
C-Kunden C-Kunden

D-Kunden

Anzahl der Kunden

Quialifizierung der Kunden A-, B-, C- (und D-) Kunden
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Vertrieb: Erstkontakt zughe

C
- . (0)
Telefonakquise: Ausschnitt ,Gg % 51 07 o
“Ch, n S/,
ch ke ke, TOs Ntey, 6 T
BegriiRung ey, bundf” "Nep, g’.‘% er0p, 2 She, €0,
/e//e/7 /(elc re,fe’he,/e n U" un O,Z/qu/:Ser ot a/gespr
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GroReren Unternehmungen ist eine Telefonzentrale e e,b’;@ue,, gd/},?,gfge/,zugebzzﬁ ebgg;”? aU:,;? Ut
vorgeschaltet, die ohne weitere Umstande an die “ ’faly,uf;f daez‘jwe,-sé“/é/,,eauch'
Sekretarin durchschaltet 961 4 ;fn ,{7 ausp%d Sie
,(Einen) schonen guten Tag, Technik Hilfe, Attendorn. Mein ~ Name ist a/rf/efg/aubeb’eren
u /78/' ”S/
Schuster, Lambert Schuster. © g ®
Falsch:
Den Namen erfragen (den Namen in einem separaten In  formationsgesprach eruieren)
Konjunktiv: ,Ich hatte gern Herrn ... gesprochen® — ,Ware es mdoglich ...*
Richtig:

Namen erfragen: z. B. vorher anrufen und eine Zusen  dung anktndigen, fir die Sie Vor-
und Zunamen der Person bendtigen
.Frau (Sekretarin), ist Herr ... zu sprechen?*

Schwierige Phase: ,Um was geht es denn?*

Mdoglichst nicht das Geschaftsanliegen vortragen (,D a sind wir bereits bestens
eingedeckt, danke, kein Bedarf!")

Es geht jetzt weniger um das Produkt als um den Ter  min: ,personliche Einladung” —
.Kennenlernen® — personlicher Vergleich* — ,personli ches Abwagen”

Hinweis auf zugesandtes Informationsmaterial

.Herr .., hat beim letzten Telefonat gebeten michj  etzt erneut zu melden.”

.Frau .., wenn es im Augenblick ungtnstig ist, meld e ich mich gern spater noch einmal.
Ist es besser nach der Mittagspause oder am Nachmit  tag?“

Frau .., Sie sagten mir, dass jetzt um 15:00 Uhr de r richtige Zeitpunkt ist, ..."

Sekretarin als Verblndete betrachten: ,Was schlagen Sie vor?*



Vertrieb: Folgekontakt zum Kunden
Telefonakquise: Ausschnitt ,Einwandbehandlung”

Kunde:

Behandlung:

Kunde:

Behandlung:

Kunde:

Behandlung:

Kunde:

Behandlung:

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

~ole haben selbstverstandlich Recht. Unterlagen sind natirlich eine
Mdglichkeit, sich mit dem Thema zu befassen ...! Das Produkt X bietet
Ihnen den Vortell, dass ... Bestimmt legen Sie Wert darauf, mehr zu
erfahren ... In einem personlichen Gesprach ... “

.Fur einen Termin habe ich augenblicklich keine Zeit!"

,Dass Sie bei lhrer Tatigkeit ein volles Terminbuch haben und lhre Zeit
begrenztist, 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! “

,Der Preis ist zu hoch.*

,Dass fur Ihre Entscheidung der finanzielle Aspekt von maf3geblicher
Bedeutung ist, ist verstandlich ...! Das Produkt X bietet Innen den
zusatzliche Vorteile. Das erfahren Sie bei einem Treffen in Ihrem Haus. Sie
werden im Anschluss begeistert sein ... “

-Wir haben zu diesem Thema bereits einen Ansprechpartner.”

»~Auch wenn Sie zu diesem Thema bereits mit einem Fachmann
zusammenarbeiten ...! Sie haben die Moglichkeit einen weiteren
Ansprechpartner kennen zu lernen — und das vollig unverbindlich fur Sie ...*



Vertrieb: Folgekontakt zum Kunden
Telefonakquise: Ausschnitt ,Einwandbehandlung”

Phase 1 Lob, Abfedern der Es ist verstandlich, dass Sie ein volles
Kundenreaktion Terminbuch haben

Phase 2 Suggestive Er6ffnung oder Dann ist es sicher auch in Ihrem Sinne, ...
Bumerang-Methode

Phase 3 Argumentation unter ... keine stundenlange Présentation
Beriicksichtigung des Sie- vorzunehmen, sondern in wenigen Minuten
Standpunktes oder der einmal prufen, wie die Produkte Ihnen
Schnitzel-Technik Vorteile bringen. Danach entscheiden Sie,

wie es weitergeht

Phase 4 Terminfrage Bleibt die Frage, welcher Zeitpunkt in Ihrem
Tagesablauf besser geeignet ist. Im Laufe
des Vormittages oder besser am
Nachmittag



Neukundengewinnung: Was kostet das?

Telefonakquise am Beispiel eines ,Musterbetriebes*

: Kosten Interes- NEEICI

Aktion Interes-
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.



Der Chef ...

... Ist der erste Verkaufer im uUnternehmen

Chef des erster
Vertriebes Verkaufer

/t

Coach des bester
Vertriebes Verkaufer



Vertrieb: Besuch beim Kunden

Personliches Treffen beim Kunden: Phasen eines Verk  aufgespraches

’, Phase 01: Phase 05:
- BegrifRung Prasentation des
(Kontaktherstellung) Angebots

Phase 06:

Phase 02: Kundenreaktion +
Gespréachseroffnung Einwandbehandlung
Phase 07:

Phase 03: el on
Bedarfsermittlung Abschiuss
Phase 04: Phase 08:
Informationspause Verabschiedung

Gesprachsvor- und Gesprachsnachbereitung bilden die
Klammer zwischen den Phasen des Verkaufsgespraches




Verkaufsgesprach

Bedarfsermittlung — der Fragetrichter

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

Offene Fragen

Suchfragen

Alternativfragen
Im Detall Geschlossene
Fragen

Abschluss
frage

PP



Vertrieb — Vertriebssystematik

Berichterstattung im Vertrieb

Regelmalige (w / m) Durchsprache der Kunden bzw. Pro  jekte im
Team unter Leitung des Chefs
die Mitarbeiter berichten
der Chef coached
Standardberichterstattung
Durchsprache der Projekte
0 Projektwert
0 Auftragswahrscheinlichkeit
0 erwartetes Auftragsdatum
0 Beschlisse
was ist zu tun, um die Auftragswahrscheinlichkeit zu
erh6hen?
Aktionen vom Mitarbeiter und/oder Chef
Verbesserungen im Angebot / Mehrwertschreiben
Durchsprache der Kunden

Vertrieb ist kein Einzelkdmpfer — Berichten im Vertri eb



Zusammenfassung

Vertrieb ist erlernbar — Vertrieb besteht aus System

Festlegung der Vertriebskanéle zum
Kunden

Wie wird der Kunde angesprochen

Beziehungs-Marketing, Networking,
Kaltakquise

,Schreiben Sie eine Story* wie komme
ich an Auftrage

Erstellung einer Vertriebssystematik

Lernen von Verkaufstechniken .

= Auftrag?i\
Berichten im Vertrieb I’E\;' 5
- 2 Verhandlung

Angebot

Nachfassen

Personliches Treffen beim Kunden
. 4 Folgekontakt zum Ansprechpartner
.%' 2 Erstkontakt zum richtigen Mitarbeiter
Adressenqualifikation
Kundendaten und -adressen

Outbound



Lambert Schuster

s&p unternehmensberatung « oberlander ufer 154a « 50968 kéin
Is@lambertschuster.de « www.lambertschuster.de

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

w

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

lhr Unternehmen soll wachsen — wie und mit welcher
Strategie?

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

Grindungsberatung
Grundercoaching

Potenzialberatung
Turn Around-Beratung
Runder Tisch-Beratung




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/



