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Hybride Losungen im Verkauf
und Vertrieb 4.0

Wenn Mensch und Technik zusammenspielen, funktioniert Kundengewinnung
am besten!

Sandra Schubert

Alles strebt nach Digitalisierung. Alteingesessene Geschifts- und Vertriebsmodelle
stehen auf dem Priifstand. B2B- Entscheider recherchieren online und erstellen so
eine ,,Shortlist“ der in Frage kommenden Anbieter. Im B2C gibt es nicht nur eine
ndigitale, sondern sogar eher eine ,,mobile” Transformation, denn der moderne
Konsument vertraut auf seinen wichtigsten Shoppingassistenten — das Smartpho-
ne! Gerade jetzt entwickeln sich spannende Verkniipfungen der unterschiedlichen
Vertriebskanale. Sowohl der Vertrieb 4.0 im B2B Bereich, als auch der Verkauf 4.0 im
B2C Umfeld werden hybrid, das heift es kommt zu neuen Mischformen zwischen
Online und Offline
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Verkaufen 4.0 —erfolgreiche,
hybride Vertriebsformen
im B2C

Wer hétte das gedacht? E-Commerce und Platt-
formgeschaft boomen. Und plétzlich erdffnen reine
Online-Anbieter eigene L&den, Showrooms oder
Pop-up-Stores in prominenten Lagen. Kundenge-
winnung im Zeitalter der Digitalisierung funktioniert
also sowohl online als auch offline, und am besten
sogar bei einer Verbindung von beiden Kanélen.!
Im Gegenteil: Die Kunden méchten nach wie vor
Produkte erleben, also fihlen, sehen oder vor Ort
ausprobieren. Zahlreiche Online Pure Player haben
dies erkannt (...). Mit ihren Omni-Channel-Lésungen
verstérken sie den Wettbewerb um den Kunden (...).
Dabei nutzen sie ihre online gewonnenen Kundenda-
ten flr den stationaren Handel und gestalten mit Hilfe
von Data Analytics ihr Produktsortiment. Auf diese
Weise verbinden sie die traditionellen Stérken des
stationdren Handels mit den Vorteilen der fortschrei-
tenden Digitalisierung.”

Viele Informationen
erschweren dem Kunden
die Kaufentscheidung!

Omni-Channel-Anbieter haben eines klar erkannt:
Auch wenn der Kunde mobil Uber alle Daten und
Fakten verflgt, die er flr einen Kauf bendtigt, er-
leichtert ihm das noch lange nicht seine Kaufent-
scheidung. Das Gegenteil ist der Fall: Durch das
Uberwaltigende Plus an Informationen und Ver-
gleichsmoglichkeiten werden auch verhaltnismasig
einfache Entscheidungen immer komplexer und
dadurch schwieriger zu treffen. Und genau hier
kommen reine Online-Angebote an ihre Grenzen und
der Mensch — oftmals in Kombination mit intelligen-
ter Technik — kommt ins Spiel. Stellen wir uns vor,
ein Interessent befindet sich auf der Homepage und
beschaftigt sich mit einem maoglichen Kauf. Dabei
entstehen Fragen, die er sich so nicht beantworten
kann, die ihm aber vom sofortigen Kauf abhalten.
Um die notwendigen Antworten zu bekommen, ist

7 PricewaterhouseCoopers Wirtschaftsprifungsgeselischaft AG (2016): https://www.pv
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es sehr verkaufsférderlich, wenn er die Moglichkeit
hat Uber Bots (Mensch oder Kinstliche Intelligenz,
oder eine Kombination aus beiden) oder Uber eine
Customer Hotline in den direkten Dialog mit dem
Anbieter zu treten. Und das, solange die Kaufmotiva-
tion noch entsprechend hoch ist und er nicht einfach
weitersurft. Sollte das anbietende Unternehmen auch
stationére Shops betreiben, dann macht nattrlich
ein klarer ,Call To Action* Sinn: Mit der Einladung,
das Ladengeschéaft zu besuchen, und einem damit
verknUpften Nutzenversprechen. So wird aus dem
Online-Besucher ein Offline-Kunde. Idealerweise
kann der Interessent auch gleich einen Termin tber
ein Online-Tool machen und sein Anliegen an das
Verkaufspersonal tbermitteln. Wenn er jetzt im stati-
onaren Handel noch auf qualifizierte und engagierte
Verkaufer trifft, dann hat die Kombination aus Online
und Offline, aus Web-Technik und Mensch, optimal
funktioniert.

Auch im B2B Vertrieb
ist die Digitalisierung
angekommen!

Marketing- und Vertriebsstrategen sind gemeinsam
gefragt, wenn es darum geht, im Vertrieb 4.0 neue
Geschaftsmodelle zu entwickeln und neue Vertriebs-
prozesse aufzusetzen. Es stellen sich vor allem zwei
strategische Fragen:

1. Welche Produkte, Services und Leistungen
kénnen online angeboten oder zumindest
vermarktet werden?

2. Welche Zielkunden will das Unternehmen damit
ansprechen?

Die Antwort auf die zweite Frage liefern im Marketing
Persona Profile und im Vertrieb Zielkundendefinitio-
nen. Zwei unterschiedliche Begriffe fir das gleiche
Thema - das zeigt, wie wenig Marketing und Vertrieb
in der Vergangenheit verzahnt miteinander gearbeitet
haben. Dabei bieten Persona Profile eine optimale
Basis flir Onlinemarketing und Offline-Vertriebsstra-
tegie zugleich. Die darauf basierende ,virtuelle Reise
des Kunden*, die Customer Journey, verdeutlicht,

oren-handels-pw
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bei welchen wichtigen , Touchpoints® der Kunde mit
dem Unternehmen in Kontakt tritt. Genau hier sind
ebenfalls gemeinsame Online- und Offline-Aktivitaten
von Marketing und Vertrieb winschenswert.

Online- und Offline-
Aktivitaten verknipfen,
Leads generieren und
Neukunden gewinnen

Kundengewinnung funktioniert im Vertrieb 4.0 zu-
nehmend durch einen Mix aus Social Selling, Kun-
den-Profiling und 360-Grad-Dialogkompetenz. Das
bewusste und gekonnte Einsetzen der unterschiedli-
chen Kommunikations- und Akquisitionskanéle stellt
fUr viele Verkaufer allerdings noch eine Herausfor-
derung dar. Die bereits angesprochenen Persona
Profile bieten auch hier eine optimale Basis — sowohl
fur die Online-Kundengewinnung als auch flr die
Offline-Gespréachsfuhrung. Neue und traditionelle
Verkaufskanéle werden so miteinander verzahnt und
gemeinsam gemanagt. Das heift, althergebrachte
Vertriebskompetenzen, wie Telefon- und Vorort-
Akquise werden mit kommunikativen Skills in den
sozialen Medien kombiniert. Leads, also Kontakte zu
potentiellen Neukunden, entstehen schon heute min-
destens zu 30 Prozent im Netz, Tendenz steigend.?

Die richtigen Vertriebskom-
petenzen machen Verkaufer
zu digitalen Strategen

Im digitalen Wettbewerb werden positive Eigenschaf-
ten des Verkaufers, wie z. B. Begeisterungsfahigkeit,
Empathie und Intuition, zu vorteilhaften Vertriebs-
kompetenzen. Qualitaten, die auch im Vertrieb 4.0
nur ein Mensch einsetzen kann, um nach einem
ersten Social Media- oder E-Mail-Kontakt in den
personlichen Dialog mit dem Kunden zu treten. Eine
entscheidende Vertriebskompetenz hierbei ist, mit
gezielten Filterfragen treffsicher die (un-)bewussten

2 Jaut Umfrage der Netzwerkexperten (www.netzwerk-experten.com) aus 2017
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Motive des Kunden zu ergriinden, um sie mit dem
Nutzen der eigenen Leistung in Ubereinstimmung

zu bringen. Naturlich geht es sehr viel schneller, eine
E-Mail oder Social-Media-Nachricht zu schreiben,
als einen Entscheider ans Telefon zu bekommen. Ab
einem gewissen Zeitpunkt der sich entwickelnden
Beziehung ist jedoch der Wechsel auf den direkten,
synchronen Dialog deutlich zielfihrender. Ansonsten
drohen virtuelle Kontakte genau in diesem Stadium
zu bleiben und nicht zu echten Kunden zu werden.
Gut gepflegte Kundendaten und eine aktuelle Be-
stellhistorie machen das Verkaufsgesprach wesent-
lich effektiver. Mit den Methoden des Vertriebs 4.0 ist
eine gute Terminvorbereitung mit Hilfe von Datenana-
lyse leicht méglich. Ein Kundenentwicklungsplan im
CRM System hinterlegt, mit klaren Zielen und Akti-
vitaten versehen, lasst den Vertriebsmitarbeiter als
vorausschauenden Berater des Kunden agieren — mit
positiven Auswirkungen auf Beziehungsebene und
Kundendurchdringung. Im Vertrieb 4.0 lauft zudem
nicht nur der einzelne Kundenbesuch effektiver ab:
strukturiertes Gebietsmanagement, gepaart mit
digitaler Routenplanung verhindert Zeitverluste und
steigert die Gebietsdurchdringung. Dabei helfen auch
aktuelle Marktdaten, wie zum Beispiel die regionale
Kaufkraftverteilung, die aufzeigt, wo die wirklich inter-
essanten Tatigkeitsfelder im Vertriebsgebiet liegen.

Referenzen und Bewertun-
gen machen Kundengewin-
nung deutlich leichter!

Fur Verkauf und Vertrieb 4.0 gilt gleichermaBen: Vir-
tuelle und personliche Kontakte sind die beste Basis
daflr, bestehende Geschaftsbeziehungen zu festi-
gen. Um den Kunden auch nach dem Kauf an sich
und das Unternehmen zu binden, kommen sowohl
personliche Social-Media-Kontakte, als auch digitale
Info- und Interaktionsangebote des Unternehmens
ins Spiel. Auch wenn der Impuls zum Wiederkauf
heute oftmals von der gekonnten virtuellen Bezie-
hungspflege ausgeht, bedeutet das nicht, dass sich
Verkaufer nur auf Kollege Internet und ausgereifte
Online-Marketingstrategien verlassen sollten. Nur
regelméaBige personliche Kontakte sorgen in den
meisten Fallen fur eine loyale Kundenbeziehung und
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machen aus Kunden echte Fans. Multiplikatoren von

groBem Wert, denn sie hinterlassen positive Spuren 6. Der Mensch bleibt im Mittelpunkt: Bei

im Netz — in Form von Referenzen, Bewertungen vielen Produkten oder Dienstleistungen macht
und Weiterempfehlungen — und sorgen so virtuell der persénliche Kontakt zum Kunden Sinn. Auf
aufs Neue fiir Kundenzuwachs und eine gut gefiilite Basis der bereits gesammelten Informationen
Sales-Pipeline. sollte der Verkauf den Lead kontaktieren und

im personlichen Dialog die wirklichen Bedirf-
nisse herausfinden. Der Prozess vom Lead zum

6Ti pps fur die Kunden- Kunden wird so enorm beschleunigt und kein
. . .. Kunde geht verloren.

gewinnung im digitalen

Zeitalter

1. Seisichtbar: Sorgen Sie flr eine gute Auf

findbarkeit der Online-Angebote durch SEO, Sandra Schubert
Social Media, Blogs, YouTube und Co.

AUTOR

Sandra Schubert ist nicht nur

2. Kenne Deinen Zielkunden: Die Inhalte Ihrer leidenschaftliche Verkauferin,

Onlineangebote sollten genau auf ein "Persona sondern auch Impulsgeberin in

Profil" zugeschnitten sein. Je genauer Sie die Sachen Vertrieb 4.0. Als erfah-

Wiinsche und Schmerzen lhrer Kunden kennen, rene Expertin flr Vertriebskom-

umso genauer kénnen Sie darauf Antworten petenzen, Organisation und

geben. Motivation im Verkauf ,schubst* die Fachbuchau-
torin ihre Teilnehmer mit Hilfe von Seminaren und

3. Sei wertvoll: Auf Basis der Bed(rfnisse des Vortragen buchstablich zum Verkaufserfolg. Die

Zielkunden gilt es, gute Inhalte zur Verfligung zu Rosenheimerin ist deshalb national und inter-

stellen. Im Rahmen von Content Marketing oder national einfach als ,die SCHUBs" bekannt. Sie

gehort zu Deutschlands beliebtesten Verkaufs-
referenten (Professional Speaker GSA/SHB).
Weitere Informationen zu &ffentlichen Auftritten
oder individuellen Erlebnisvortragen und Semina-
ren auf www.schubs.com.

Lead Nurturing werden Informationen gegen
die Kontaktdaten des Kunden "getauscht"! So
wird aus einem unbekannten Interessenten ein
qualifizierter Lead.

4. Vom Lead zum Kunden: Lead Nurturing

bedeutet wortwdrtlich "den Kontakt fittern”, Erganzende Lektlire der Expertin:

den Kunden also mit Infohappen zur Kaufreife
heranzufihren. Es geht darum, den Lead Uber
einen festzulegenden Zeitraum zu "bespalen”,
um so immer mehr Vertrauen aufzubauen und
Kaufinteresse zu wecken.

5. Lass den Kunden kaufen: Wenn die Kaufmo-
tivation am hochsten ist, bieten Sie ein interes-
santes Einstiegsprodukt ohne groBe Kaufhtrde
(teurer Preis) an. So testen Sie, wie "reif" Ihr
Lead ist und machen aus einem Hot-Lead einen
Kunden.

Happy Sales

Mit Positiver Psychologie und
Zeitmanagement zum Erfolg im Verkauf
von Sandra Schubert

336 Seiten, Hardcover

€19,99

ISBN 978-3527508327

91

eStrategy_ePaper Verkaufsprofi Sandra Schubert Gber hybride Losungen im Verkauf

und Vertrieb 4.0
Nr. 38 von Mdrz 2019



