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Von den Wolfen lernen

Krisenzeit ist Wachstumszeit.,,Customer Relationship
Management“ trimmt den Vertrieb rechtzeitig auf Offensive.

Von Jorg Veit und
Francisco R. Pelzing

och ein Artikel tiber die
NKrise? Haben wir nicht

schon genug iber die
Wirtschaftslage gejammert?

Ja — und darum ist es wichtig,
aktiv zu werden.

In schwierigen wirtschaft-
lichen Zeiten trennt sich die
Spreu vom Weizen — Stichwort:
Verdringungswettbewerb. Nur
wenn der Vertrieb optimal auf-
gestellt und motiviert ist, gelingt
es heutzutage, sich im Logistik-
markt zu behaupten und sogar
Marktanteile hinzuzugewinnen.
Unternehmen, die jetzt Marke-
ting und Verkauf ausbauen, ge-
hen als Gewinner aus der Krise
hervor. Wer den Vertrieb mit ak-
tueller CRM-Software unter-
stiitzt, sorgt dafiir, dass Verkiu-
fer ,,mit geschirften Waffen“ die
Krise als Chance nutzen.

Akquise, Akquise, Akquise. Ein
absolutes Muss in der Krise (lei-
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der gleichzeitig auch die schwie-

rigste Aufgabe fiir Vertrieb-
steams) ist Akquisition. Volu-
menriickgdnge wird man nicht
verhindern konnen: Entweder
laufen die Geschifte der Kunden
wirklich schlechter, oder not-
wendige Entscheidungen wer-
den vertagt. Die einzige Chance,
um zumindest den Status Quo
zu halten, ist, neues Volumen
zu finden — entweder tber Cross
Selling oder tiber die Gewinnung
von neuen Kunden. Dafiir wer-
den mehr Vertriebsaktivititen
benotigt als in guten Zeiten (we-
niger Volumen im Markt, kom-
plexe Kaufprozesse). Daran filihrt
kein Weg vorbei.

Dieses Plus an Vertriebsakti-
vitdten ldsst sich jedoch nur teil-
weise durch eine Umschichtung
erzielen. Dadurch, dass das Vo-
lumen bei bestehenden Kunden
zuriickgeht, werden zwar in be-
grenztem Umfang Kapazititen
frei. Aber meistens reichen sie
nicht aus, um die notigen Ak-
quisitionsmaRnahmen durch-
zuftihren. Der Verkauf muss

schlichtweg mehr arbeiten (,,...
ein Besuch mehr pro Tag“), oder
es miissen sogar zusitzliche Ver-
kiufer eingestellt werden. Aktu-
elle Untersuchungen (PIMS-Stu-
dien) zeigen eindeutig, dass die
Unternehmen, die in wirtschaft-
lichen Krisen in Marketing und
Verkauf investieren, nach der
Krise die Gewinner sind.

CRM optimiert Einsatzzeit.
Mindestens genauso wichtig
wie die Erhohung der Kapaziti-
ten ist eine entsprechende Ein-
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nen von genau diesen Vorteilen
profitieren?

Interessant ist dabei ein
Blick in die Tierwelt — zum Bei-
spiel ein Wolfsrudel: Es verdn-
dert sein komplettes Beuteras-
ter, wenn das Nahrungsangebot
knapp wird. Im Sommer, in gu-
ten Zeiten, werden kleinere Tiere
von kleineren Rudeln gejagt.
Wenn diese Tiere Winterschlaf
halten, schliel3en sich die Wolfe
zu groReren Rudeln zusammen
und jagen nur noch groRe Beu-
tetiere wie Elche oder Karibus.

satzsteuerung. Es werden
Die ertvolle . L auch nicht
Vertriebszeit  Wer in derKrise in Marke- (ol 4
solltenoch star-  ting und Verkauf investiert,  welche
ker auf die loh-  z3hlt zu den Gewinnern Tiere an-
nenden  Kun- gegriffen,
den- und Pro- sondern
duktsegmente konzentriert nur die, die kleine Zeichen von

werden. Hier hilft Customer Re-
lationship Management, kurz
CRM: Welche Branchen sind
weniger stark von der Krise be-
troffen? Welche Produkte ha-
ben die groRten Wettbewerbs-
vorteile? Welche Kunden kon-

Krankheit oder Schwiche zei-
gen. Also die, die aus Sicht der
Wolfe Aussicht auf Erfolg bie-
ten.

Zuriick in die Menschenwelt.
In guten Zeiten werden Akqui-
sitionen oft reaktiv und ohne
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ibergreifende Strategie bearbei-
tet. Jetzt aber kommt es darauf
an, ein gutes ,,Opportunity-Ma-
nagement“ zu installieren und
alle Phasen eines Akquisitions-
prozesses vorauszuplanen und
perfekt zu beherrschen.

Hier betritt CRM die Biihne.
Aussagekriftige Kundeninfor-
mationen in einer zentralen Da-
tenbank weltweit, auf die alle
Mitarbeiter aus Innen- und Au-
Rendienst jederzeit zugreifen
konnen, bringen den entschei-
denden Vorteil fiir den Vertrieb.
Informationen iiber Wettbewer-
ber, Potenziale, Verkaufstenden-
zen stehen dem Vertrieb ebenso
zur Verfiigung wie detaillierte
Informationen tber den Kun-
den und seine Ansprechpartner.
Jederzeit aktuelle Ubersichten
tiber alle Vertriebsaktivititen,
alle Dokumente, Gesprichsbe-
richte, Offerten und Sendungen

ermoglichen dem Aullendienst-
ler eine optimale Vorbereitung
auf den Kundenbesuch und dem
Innendienst die Nachbereitung
der  AuRendienst-Aktivititen.
Die zentrale Datenbank ermdg-
licht eine gezielte Vertriebssteu-
erung und stellt dem Control-
ling wichtige Daten zur Verfi-
gung. So unterstiitzt CRM alle
Unternehmensbereiche dabei,
an einem Strang zu ziehen.

Neue OQualifizierung nétig.
Auch hier kénnen wir etwas von
den Wolfen lernen: Sie treiben
die Herden in ganz bestimmte
Richtungen, wo ausgeruhte
,Kollegen“ die erschopften
Wolfe beim Hetzen der Beute ab-
l6sen. Die Stidrksten warten aus-
geruht bis zum finalen Angriff.
Verstirken auch Sie die Teamar-
beitin schwierigen Zeiten! Teilen
Sie mit CRM die Aufgaben auf,
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so dass immer der richtige Mit-
arbeiter die passende Aufgabe
hat. Binden Sie auch vertriebs-
fremde Bereiche in die Kunden-
bearbeitung ein und dndern Sie
die Entlohnungs-/Provisions-
systeme. Und sparen Sie nicht
an ergebnisorientierter Qualifi-
zierung im Vertrieb: Es werden
jetzt andere Kompetenzen in ei-
ner anderen Intensitit zum Teil
von anderen Mitarbeitern beno-
tigt als in guten Zeiten.

Jetzt Marktanteile gewinnen.
Insgesamt wird der Vertrieb in
2009 deutlich stirker gefor-
dert werden. Gleichzeitig steigt
seine Bedeutung fiir den Unter-
nehmenserfolg. Es wird zahl-
reiche Unternehmen geben, die
Vertriebs- und Marketingkapa-
zitdten zurtickfahren und so ge-
nau an der falschen Stelle spa-
ren. Diese Chancen gilt es zu

nutzen. Es wird nie wieder so
leicht sein, Marktanteile zu ge-
winnen. Sorgen Sie dafiir, dass
Sie zu den Unternehmen geho-
ren, die als Sieger aus der Krise
hervorgehen. DVZ 12.5.2009
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berg am See.

Francisco R.
Pelzing,
Global Segment

Fa
Leader Logistics bei

‘ E "
Mercuri Internatio-

o "'-" | §
‘:‘ - ‘ & nal, Meerbusch.
o

Mercuri International

Mercuri International ist eine fiihrende Beratungs- und
Trainingsgesellschaft, prasent in tiber 40 Landern

m Griindungsjahr: 1960

m Ziel: Mit mehr als 700 Mitarbeitern sorgen wir
daflir, dass die Strategien unserer Kunden verlustfrei
im Vertrieb umgesetzt werden. So steigern wir den
Markterfolg unserer Kunden.

m History: Mercuri International unterstiitzt seit mehr
als 50 Jahren Unternehmen aller GréBen in der
Optimierung des Vertriebs. Mercuri-Berater haben
sowohl strategische Kompetenz als auch den

Stallgeruch des Verkaufs.

Mercuri International
Francisco R. Pelzing

Tel.: +49-172-4420652

E-Mail: Pelzing_Francisco @ Mercuri-International.com

Web: http://www.mercuri.net



