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Vertriebsunterstitzung -
Kundenbetreuung starken
durch Dialogmarketing

10

=> Wie die Kommunikation von Marketing und Vertrieb zu Synergieeffekten fihren kann

=> Wie DialogmaBnahmen Mitarbeiter im Vertrieb gezielt unterstitzen

= Wie Neu- und Bestandskunden zielgruppengerecht und geostrategisch betreut werden kénnen

=> Wie das CRM durch die Abstimmung von Dialog und Vertrieb profitiert

Extratipp:
Direkt

Couponing
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1 O Dialog und Vertrieb -
Kommunikation im Duett
DialogmarketingmaBnahmen, bei denen Kunden mit Produktinformationen, Broschiiren oder
Katalogen versorgt werden, kdnnen Mitarbeiter im AuBendienst bei ihrer Arbeit gezielt unter-
stitzen. Denn Mailings, die begleitend zu VERTRIEBSAKTIVITATEN eingesetzt werden, kén-

nen die Argumentation der Vertriebsleute stitzen, Angebote im Bewusstsein der Kunden ver-
tiefen und unmittelbare Kaufimpulse setzen.

Synergien zwischen Dialog und Vertrieb

Vielfaltige Moglichkeiten bieten sich Unternehmen, durch eine sinnvolle Kombination von Vertriebs- und Dialogmarke-
tingkommunikation wertvolle Synergieeffekte zu erzielen. So kann der Vertrieb Gber CRM-, Angebots- und Kunden-
feedback-Optimierung die Qualitat des Dialogs verbessern helfen. Das Dialogmarketing wiederum unterstitzt den Ver-
trieb Gber Interessenten-, Kunden- und Reagiererqualifikation sowie dialogbasierte Potenzialidentifizierung.
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Vertriebsmitarbeiter stehen heute ange-
sichts einer in vielen Branchen wachsen-
den Konkurrenz und zunehmend preis-
sensitiver Kunden unter grofSem Druck:
Sie miissen hohe Umsatzziele erreichen,
gleichzeitig sollen sie oftmals eine steigen-
de Anzahl von Kunden betreuen. Die Fol-
ge: Den Verkdufern bleibt hiufig nicht
genug Zeit, um ein fundiertes Kundenge-
sprich zu fithren. Die flankierende Ver-
triebsunterstiitzung durch Dialogmarke-
ting wird deshalb immer wichtiger.

Bleibt fiir ein Kundengesprich nur wenig
Zeit, ist es kaum moglich, detailliert auf
ein Angebot in allen Facetten einzugehen.
Damit der Vertriebsmitarbeiter gezielter
auf renditestarke Aspekte wie Zusatz-
nutzen, Kundenservice oder auf spezielle
Garantievorteile hinweisen kann, sollte
ein dem Kundengesprich vorgeschaltetes
Mailing bereits grundsitzliche Informa-
tionen zu dem Produkt oder zu bestimm-
ten Produktmerkmalen vermitteln.
Damit ist beiden gedient, dem Kun-
den wie auch dem Vertriebsmitarbeiter.
Der Entscheider bekommt Gelegenheit,
sich im Vorfeld ein Bild zu machen,
der Vertriebsmitarbeiter kann sich auf
die Argumente konzentrieren, die Allein-
stellungsmerkmale gegentiber Konkur-
renzangeboten sowie Aspekte mit beson-
ders giinstigen Auswirkungen auf den
Deckungsbeitrag betonen — etwa Zusatz-
ausstattungen oder Servicevertrige.

Die Verkniipfung muss passen: The-
matisch und zeitlich sollten Dialogmarke-
ting- und Vertriebsaktionen abgestimmt
sein. Beim vertriebsorientierten Dialog-
marketing sollte festgelegt werden, welche
Kommunikationsmafinahmen die Ver-
triebsleute in ihren unterschiedlichen Auf-
gaben unterstiitzen konnen und wann der
richtige Ansprechzeitpunkt ist.
Einfiihrung neuer Produkte: Eine zen-
trale Aufgabe des Vertriebs ist die absatz-
orientierte Produkteinfiihrung. Hier kann
Dialogmarketing das Angebot méglichen
Kunden vorab kommunizieren, Mehrwert
aufzeigen und konkreten Nutzen vermit-
teln — eine wichtige Vorbereitung auf die
Aktivitdten der Vertriebsmannschaft.
Ebenso kann Dialog den Vertrieb dabei
unterstiitzen, Gegenmafinahmen zu den
Aktivititen von Wettbewerbern zu setzen.

So kann ein Mailing einen Hinweis auf
herausragende Vorteile beim eigenen Pro-
dukt, auf spezielle Biindelangebote oder
auf eine Incentivierung von treuen Kun-
den enthalten.

Folgende Ziele verfolgt der Vertrieb und
braucht dazu die Unterstiitzung durch
Dialogmarketing:
Zielgruppengerechte Betreuung von
Kunden. Die intelligente Verkntipfung
von Kundenadressen mit marketing- und
vertriebsrelevanten Informationen — etwa
durch das mikrogeografische System
microdialog von Post Direkt — verrit dem
Vertrieb, welche Kunden auf ein neues
Produkt besonders gut reagieren konnten,
welche Aspekte bei der Ansprache der
Kunden wichtig sind oder welche Kunden
zum Wiederkauf bewegt werden sollten.
Akquise von Neukunden in beste-
henden Vertriebsgebieten. Im Vorfeld
der Interessentenbetreuung kann es sinn-
voll sein, das Angebot ,anzuteasern. Dies
sollte nicht gleich mit der Zusendung
eines Gesamtkatalogs geschehen. Ein kur-
zes Anschreiben und ein beigelegter Flyer
informieren knapp tiber die Produkte.
ErschlieBung und gezielte Betreu-
ung bestimmter Vertriebsgebiete.
Geomarketing leistet wichtige Arbeit bei
der Filialplanung und bei der Neuord-
nung und Erschlieffung von Vertriebsge-
bieten. Vertriebsleute profitieren hier von
der anschaulichen raumlichen Darstel-
lung der Zielgruppen, ihrer Konsumge-
wohnheiten und ihrer Kaufkraft in einem
bestimmten Gebiet. Mithilfe regionalstra-
tegischer Optimierung konnen Vertriebs-
und Dialogaktionen Hand in Hand gehen.

Folgendes Beispiel verdeutlicht, wie Dia-
logmarketing und Vertrieb voneinander
profitieren konnen:

1) Identifizierung von Zielgruppenpoten-
zial in einer bestimmten Region.

2) Regionale Dialogplanung in Abstim-
mung mit Vertriebs-, Filialeinzugsgebie-
ten oder Fachpartnern.

3) Erste Dialogansprache der potenziellen
Kunden mithilfe einer unadressierten
oder teiladressierten Werbesendung, bei-
spielsweise Postwurfspezial.

4) Weiterleitung von Reagiereradressen an
den Vertrieb. v
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- Dialog-Manager

Fur das telefonische Verkaufsge-
sprach mit dem Kunden halt die
CRM-Software Dialog-Manager
alle wichtigen Daten zum
Gesprachspartner bereit — inklusi-
ve Kontakthistorie. Vertriebsmit-
arbeiter kénnen so ihren Kunden-
dialog verbessern.
www.dialogmanager.de

- Potenzialorientierung

Durch die Qualifizierung von Inter-
essentendaten kann der Vertrieb
gezielt bei der Ausschépfung von
Potenzialen unterstitzt werden.
Nach der Anreicherung der Adres-
sen mit mikrogeografischen Infor-
mationen kénnen die Mitarbeiter
des Vertriebs die potenziellen
Kunden individuell ansprechen.
www.werben-mit-der-post.de

- Umfeld-Promotion
Unternehmen kénnen ihren Ver-
trieb gezielt unterstitzen, indem
Dialogaktionen im Umfeld von
Filialen durchgefuhrt werden. Die
raumliche Nahe fuhrt zum Auf-
bau unmittelbarer Kundenbezie-
hungen. Umfeld-Promotion, ein
Service der Deutschen Post, sorgt
fur die Verteilung von Mailings an
Haushalte im Einzugsgebiet der
jeweiligen Filiale.
www.werben-mit-der-post.de

- Sampleservice

Kein Verkaufsargument ist so
Uberzeugend wie ein Muster des
angebotenen Produkts. Das
unmittelbare Erleben des Pro-
dukts steigert die Kaufbereit-
schaft beim Kunden — Vertriebs-
mitarbeiter kdnnen somit von
Dialogaktionen profitieren.
www.sampleservice.de
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5) Volladressiertes Mailing mit weiteren
Detailinfos an qualifizierte Interessenten.
6) Registrierung von potenziellen Kunden
iiber eine Microsite, die an das CRM-Sys-
tem gekoppelt sein kann.

7) Zeitnahe Reaktion des Vertriebsmitar-
beiters auf die Kundenregistrierung.

8) Kundenqualifizierung durch Angebots-
differenzierung.

9) Zusitzliche Mailingstufen mit detail-
lierteren Informationen gemifl dem Be-
darf der Kunden.

10) Besuch des Verkaufsmitarbeiters bei
Kunden mit hohem Potenzial.

Wichtig fiir die Abstimmung von Dialog-
und Vertriebsmafinahmen ist ein durch-
gingiger, verldsslicher Informationsfluss
zwischen den beiden Unternehmensberei-
chen Vertrieb und Marketing.

Gemeinsame Informationsbasis fiir Dia-
logmarketingverantwortliche und Ver-
triebsstrategen ist das unternehmenseige-
ne CRM-System. Hieraus sollten fiir beide
Interessengebiete wichtige Informationen
jederzeit abrufbar sein. <
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Tipp: Brief als Tliroffner fiir Vertrieb

Bei der Akquise von Neukunden kann eine Dialogaktion,

die sich noch vor den Erstgesprachen an die potenziellen
Kunden wendet und eine Kontaktaufnahme anktndigt, wie
ein Turoffner fur den Vertrieb wirken. Folgende Punkte sollten

Sie dabei beachten:

- Ansprache: GroBte Sorgfalt sollte auf die persénliche Anspra-

che des potenziellen Kunden gelegt werden. Tipp: Prtfen Sie,

inwieweit der Dialog auf Gatekeeper im Kundenunternehmen abgestimmt
sein muss, um die Zielperson auch wirklich erreichen zu kénnen.

- Augenhdhe: In dem Schreiben sollte in kurzen Worten vermittelt wer-
den, dass der Vertrieb bereits Gber erste Infos bezlglich Branche, Wettbe-
werbsumfeld und Portfolio des Neukunden verfugt.

- Formulierung: Der Brief sollte vermitteln, dass der Anbieter den Kunden,
seine Anspruche und seinen Bedarf bereits in Grundztigen kennt und dass
der Vertriebsmitarbeiter deshalb auch auf die individuellen Anforderungen
des Kunden zugeschnittene Angebote machen wird. Wichtig: Die Dialog-
marketingverantwortlichen sollten den Brief in seiner Tonalitat treffsicher
auf die jeweilige Branche und Zielpersonen abstimmen.

- Zielsetzung: Der Brief verfolgt den Zweck, den
Vertriebsmitarbeiter bei der Kontaktaufnahme mit
dem Kunden zu unterstitzen. Deshalb: das Thema
des geplanten Kundengesprachs nur kurz anreiBen,
nicht schon im Brief mit Argumenten aufwarten.
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Tipp

Raumlich
optimierter Dialog

Die Datenbank microdialog bietet
eine breite Datenbasis — wichtig
fur die Verknupfung von Dialog-
und VertriebsmaBnahmen. Da
Menschen mit ahnlichen Kauf-
und Verhaltensmustern oft auch
in ahnlichen Gebieten wohnen,
werden nach diesem Grundsatz
deutschlandweit im Durchschnitt
6,6 Haushalte zu sogenannten
Mikrozellen zusammengefasst.
Die differenzierte Zielgruppenbe-
stimmung hilft, Streuverluste im
Dialog zu minimieren und den
Vertrieb nach rdumlichen Schwer-
punkten gezielt zu planen.
www.microdialog.de

Extratipp
Umsatzsteigerung
durch Coupons

Coupons kén-
nen wirkungs-
volle Kaufanrei-
ze sein und so
unmittelbar den
Absatz steigern. Direkt Couponing,
ein Service der Deutschen Post,
sorgt dafur, dass Potenziale bei
Neukunden effektiv ausgeschopft
sowie Cross- und Upselling-Aktio-
nen gezielt geplant und durch-
gefuhrt werden kénnen. Vertriebs-
mitarbeiter kdnnen mit diesem
Service auch Kunden reaktivieren
und Adressen auf den neuesten
Stand bringen. Weiterer Vorteil:
Der Vertrieb erhalt zudem wert-
volle Informationen Uber das
Kaufverhalten seiner Kunden.
www.werben-mit-der-post.de



