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ZITAT & DEFINITION

KUNDENGEWINNUNG




A customer is the most important visitor on
our premises. He is not dependent on us.
We are dependent on him. He is not an
interruption on our work. He is the purpose
of it. He is not an outsider on our business.
He is a part of it. We are not doing him a
favor by serving him. He is doing us a favor
by giving us an opportunity to do so.”

Mahatma Gandhi



DEFINITION

Kundengewinnung

Der Begriff Kundengewinnung wird
haufig auch als Akquise oder Akquisition
bezeichnet.

Er umfasst alle MaRnahmen, die ein
Unternehmen ergreift, um neben
Stammkunden auch neue Kunden
ZU gewinnen.

Merke!

Ein Kunde ist der wichtigste Besucher in unseren Raumlichkeiten. Er
ist nicht von uns abhangig. Wir sind abhangig von ihm. Er ist keine
Unterbrechung unserer Arbeit. Er ist der Zweck davon. Er ist kein
Aulenseiter in unserem Geschaft. Er ist ein Teil davon. Wir tun ihm
keinen Gefallen, indem wir ihm dienen. Er tut uns einen Gefallen,
indem er uns die Gelegenheit dazu gibt. “

Mahatma Gandhi

Q“ausaj@@

Vertrieb & Beratung



EINLEITUNG

KUNDENGEWINNUMNG




EINLEITUNG

Um neues Absatzpotenzial
auf einem hart umkampften
Markt zu schaffen, ist es

wichtig, eine systematische
Neukundengewinnung
durchzufthren.

Im Durchschnitt ist es viel
aufwandiger und teurer,
einen Neukunden zu
werben, als einen bereits
gewonnenen Kunden zu
behalten.

Somit sollte Kunden-
gewinnung als das
eigentliche Ziel jedes
Unternehmens sein.




EINLEITUNG

Der Weg zum Neukunden lasst sich im Allgemeinen auf die folgende 3 Fragen reduzieren:
,Wie definiere JWie finde ,Wie erreiche
ich Neukunden?” ich Neukunden?” ich Neukunden?”

SEGMENTIERUNG INFORMATIONSGEWINNUNG MARKETING-MIX




EINLEITUNG

IST-ANALYSE KUNDENPLANUNG MARKETING-MABNAHMEN

Klassifizierung bestehender Definition der gewiinschten Auswahl, Bewertung und
Kunden nach Umsatz, Neukunden Einsatz geeigneter
Deckungsbeitrag, Potential, Marketinginstrumente zur
Grolle und andere Faktoren Neukundengewinnung

Klassifizierung / Segmentierung
unter Berlcksichtigung der
Customer Analytics machen Unternehmensziele Aktivitatenplan



GRUNDLAGEN

KUNDENGEWWSANNUN

MIT BEISPIEL FOLIES,NRTIE“DIGIPALER VERTRIEBIW'B2BY GESCHAFT




GRUNDLAGEN DER KUNDENGEWINNUNG

Was sind Kunden Uberhaupt?

Ein Kunde ist ein Kaufer eines Produkts
oder einer Dienstleistung oder ein

tatsachlicher bzw. potenzieller Nachfrager

Kunden konnen Einzelpersonen
(Privatkunde) oder auch juristische
Personen (Unternehmen) sein.

g
e

Privatkunde
(Endverbraucher)




GRUNDLAGEN DER KUNDENGEWINNUNG

Was sind Kunden Uberhaupt?

KUNDENPOTENZIAL

Potenzieller Interessent Neukunde Sporadischer Fester
Kunde Kunde Stammkunde




GRUNDLAGEN DER KUNDENGEWINNUNG

Was sind Kunden Uberhaupt?

KUNDENPOTENZIAL ,KUNDE"
Potenzieller Interessent Neukunde Sporadischer Fester

Kunde Kunde Stammkunde



GRUNDLAGEN DER KUNDENGEWINNUNG

Was sind Kunden Uberhaupt?

Die Definition eines , Kunden® kann ebenso HERSTELLER

unterschiedlich ausfallen wenn man diese

auf die Branche bezieht, in der sich das

Unternehmen bewegt. Ist das

Unternehmen Hersteller z.B. von
Konsumgutern, kdnnen Kunden je nach

Vertriebsweg unterschieden werden (siehe

Beispiel).

Einzelhandel B Einzelhandel C

Endverbraucher Endverbraucher Endverbraucher



GRUNDLAGEN DER KUNDENGEWINNUNG

Beschaffungsprozess aus Perspektive des Kunden

_ PROIESS TYPISCHE PROBLEME

Bedarfsermittlung * Kunde kann Bedarf bzw. sein Problem nur ungenau formulieren
* Losungsmoglichkeiten unbekannt

Identifikation & Grobbewertung e Marktiberblick unzureichend
Bezugsquellen * Leistungsprofil & -fahigkeit der Anbieter wird falsch eingeschatzt

* Bewertungskriterien und Erfahrungen beim

Angebotseinholung Angebotsvergleich fehlen

Kaufberatung « Umfang angebotener Leistungen nicht eindeutig erkennbar
Bewertung * Vorteile und Nutzen haufig unklar
Kaufentscheidung & * Kein Einverstandnis mit Rahmenbedingungen und Vertrags-

Bestellung klauseln des Anbieters



Kundengewinnung Digitaler Vertrieb im B2B-Geschaft

Erfolg im B2B Geschaft

Der Weg vom Interessenten bis hin zum
Verkaufsabschluf mufs anhand einer positiven
Customer Journey vom Vertriebsprofi gesteuert
werden bis zum Auftrag.

Positive Customer Journey G

Durch die digitale Transformation werden im Vertrieb
Vertriebsprofis bendtigt die den Kunden auf seiner
Reise nutzenorientiert beraten und zum Abschluf®
fUhren.

Feststellung 2 °

Digitale Technologien sind erfolgsentscheidend und
unterstltzend fir den Vertriebsprofi beziglich der

Customer Journey.

Feststellung 1

Die State of Sales-Studie hat hervorgebracht:
Vertriebsmitarbeiter verwenden nur 34% |hrer Zeit mit
dem eigentlichen Verkaufen. Etwa zwei Drittel lhrer
Zeit verwenden Vertriebler mit Tatigkeiten, welche
durch digitale Technologien ersetzt werden kdnnen.

Digitaler Vertrieb B2B
Geht nicht ohne Vertriebler

Digitale Technologien

Online-Shops, Social Media, Chatbots & Co.
stellen schnelle und unkomplizierte
Touchpoints zu Kunden dar, sie kbnnen lhre
Vertriebler aber nicht ersetzen. Die persdnliche
Kommunikation im B2B-Verkaufsprozess bleibt
unverzichtbar.

e B2B Verkaufsprozess

Die Salesforce Studie ,, State of Sales” belegt,
dass sich ein guter B2B-Verkaufsprozess noch
immer durch personliche Kommunikation
auszeichnet. Digitale Technologien konnen den
Vertriebsprofi lediglich erganzen.

e Beratungsqualitat 1

78% der B2B-Kunden wiinschen sich keine
einfachen Verkaufer, sondern einen
vertrauensvollen Vertriebsprofi als Berater.

Beratungsqualitat 2

67% der Kunden erwarten personalisierte
Angebote, die auf Ihre spezifischen BedUrfnisse
abgestimmt sind. Entscheidend ist dabei, dass
der Vertriebsprofi die speziellen Markte und
Praferenzen des Kunden genaustens kennt.



KUNDENGEW I INNENG




INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Print-Werbung

DEFINITION

Die Printwerbung umfasst
alle Werbebotschaften, die
in den Medien in gedruckter
Form erscheinen und die
rein visuell Gbermittelt
werden.

Bsp.: Anzeigen, Plakate,
Prospekte, Aufkleber etc.




INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Online-Werbung

DEFINITION

Die Online-Werbung Uberliefert Informationen
der Bekanntmachung von Produkten oder
Dienstleistungen mittels des Internets als
Massenmedium. Im Vergleich zu anderen
Werbetragern ermoglicht das Internet eine
hohe Interaktion und Flexibilitat bei relativ

niedrigen Kosten.

E-Mail-
Werbung

Adwords Targeting
Maoglichkeiten
von Online-
Werbung:
Banner- Pop-Up/

werbung Pop-Under



INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Kaltakquise — ist die Kdnigsdisziplin im Vertrieb

Verlauf der Erfolgskurve eines Verkaufers vom Erstkontakt
DEFINITION bis zum erfolgreichen Abschluss eines , Projekts”:

Wird ein potenzieller Kunde zum ersten Mal
angesprochen, bezeichnet man dies als eine

Kaltakquise. Darunter versteht man also den B initiale Verluste
ersten §ch ritt auf dem Weg zu einer projektverluste
potenziellen Geschaftsbeziehung.
Q Erfolgsrate
. . . M
Bsp.: Gewinnspiele, Verlosungen vor allem in 8
StralRenpassagen - um an die Adressen oder =
Telefonnummer der Interessenten zu gelangen S
<
=
<

Projektlaufzeit



INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Telefonakquise

Neue Kontaktdaten Wiedervorlage

Anruf Telefon X-mal nicht erreicht

Telefon-Nr. falsch/fehlt Kein Interesse
Positives Ergebnis

Keine Daten ermittelbar

DEFINITION

Unter Telefonakquise versteht man die systematische und regelmafige Kontaktaufnahme
(oder auch Kontaktpflege) zwischen Kunden und Unternehmen mittels Telefon.




INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Telefonakquise: Nur Kunden anrufen

®

-
—

)
! -
—
S—

Anruf- Zielperson Anrufziel Besuchstermin Verkauf
versuche erreicht? erreicht? wahrgenommenen? erfolgt?



INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Telefonakquise

Anruf- Zielperson Anrufziel Besuchstermin Verkauf
versuche erreicht? erreicht? wahrgenommenen? erfolgt?



INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Franchising

SUBORDINATIONS- PARTNERSCHAFTS-
DEFINITION FRANCHISING FRANCHISING

Franchising ist eine auf Partnerschaft
basierende Betriebsform.

Gegen Zahlung von Gebiihren an den FRANCHISEGEBER FRANCHISEGEBER

Franchisegeber tbernimmt der
Franchisenehmer ein bestehendes
Franchisekonzept. Dabei ist er ein rechtlich *  Weisungen ,von oben” * Interessensausgleich

. . - . Vorgegebene = Gemeinsame
selbststandiger und eigenverantwortlich Marketingstrategie Marketingstrategie
handelnder Unternehmer. *  Fester Wareneinsatz & *  Franchisenehmer

Lieferantenbindung ,bedient sich” am

Franchisepaket

FRANCHISENEHMER FRANCHISENEHMER



INSTRUMENTE ZUR KUNDENGEWINNUNG

Messen
MESSE-TYPOLOGIE
Raumlicher Standort Messe Raumliche Mobilitat Fachmessen Universalmessen
Bedeutungsumfang (Mehrbranchen-
* Inlandsmessen e Stationare * Branchen- messen)

* Regionale Messen * Auslandsmessen Messen orientiert

* Nationale Messen * Mobile Messen * Funktions-

* Internationale orientiert

Messen * themenbezogen

DEFINITION

Als eine Messe bezeichnet man eine Veranstaltung mit Marktcharakter, welche ein
grolSes Angebot mehrerer Wirtschaftszweige bietet




METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

Beliebte & unbeliebte Instrumente zur Kundengewinnung

BELIEBTE INSTRUMENTE UNBELIEBTE INSTRUMENTE

= |nternetauftritt mit einer Website = Unaufgeforderte Besuche durch Vertreter

= Empfehlungen durch zufriedene Kunden und = Kundendirekterwerb in der Offentlichkeit
Sesenespener = Kundenakquise via Telefon — dies ist die

= Referenzen zufriedener Kunden und Konigsdisziplin im Vertrieb / hier sollte man Profis
Geschaftspartner einsetzen. Telefonakquise ist unbeliebt weil es die

. : L L : wenigsten richtig machen — bringt aber in den
Werbung in Online- und Offline-Medien meisten Branchen derlErfolg.
= Persdnliche Kundenakquise auf Messen und

Konferenzen = Kundenakquise via (Spam) Mails



EINFLUSSFAKTOREN

KUNDENGEWINNUNG




EINFLUSSFAKTOREN DER KUNDENGEWINNUNG

LEISTUNGS- PREISE &
MERKMALE KONDITIONEN

BEZIEHUNGEN ZWISCHEN

KUNDEN UND ANBIETER BEGLEITENDES ERLEBNIS
SICHERHEIT & NUTZEN
VERTRAUEN

PRASENTATION



EINFLUSSFAKTOREN DER KUNDENGEWINNUNG

Leistungsmerkmale Sicherheit & Vertrauen Nutzen

Was zeichnet die Anbieter- Wie baut ein Anbieter beim Welchen Nutzen bietet die
leistung aus? Welche Kunden Vertrauen auf? Wie Leistung des Anbieters?
Differenzierungsmerkmale gibt er dem Kunden die

besitzt die Leistung? Sicherheit, dass er ein

geeignet Anbieter ist?

O © O

Preise & Konditionen
Wie errechnet sich der Preis?
Wie ist das Preis-Leistungs-
Verhaltnis? Immer vom
Nutzenpreis reden!

Beziehungen zw. Prasentation Begleitendes Erlebnis
Kunden & Anbieter Wie muss der Anbieter seine Was erwartet ein Kunde tUber
Wie lang und intensiv ist die Leistung ,verpacken” und die reine Leistung hinaus?
Historie der Geschafts- prasentieren, damit sie von Den Kunden dort abholen wo
beziehung? moglichen Kunden wahr- er gerade steht!

genommen (und akzeptiert)
wird?



METHODEN

KUNDENGEWINNUNG




METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

GEEIGNETE METHODEN FUR DIE JEWEILIGE STUFE

Akquisitionsziele festlegen

Anforderungsprofil
erstellen

Akquisitionsstrategie
festlegen

,Story” festlegen

ZIELGRUPPENAUSWAHL

Direct Mailings

Vertriebsorientierte
Pressearbeit

Telefonakquisition

Inside Sales - das
Vertriebsmodell der
Zukunft (B2B) im Zeitalter
vom digitalen Vertrieb 4.0

Internet

Themenspezifische
Newsletter

ERSTKONTAKT

* Angebots-Checklisten

* Kenntnis Buying Center

TERMIN / PRASENTATION

Beziehungsmanagement

Empfehlungsmarketing

NEUKUNDE



METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

PLATZIERUNG DURCHFUHRUNG RESPONSE ERFASSUNG

=  Mailing = Postkarten-Gewinnspiele = Hoher Automatisierungsgrad
= Beileger in Zeitschriften = Telefon-Gewinnspiele = Schnelle Erfassung

= Promotion-Aktionen ® |nternet-Gewinnspiele = Qualifizierte Erfassungskrafte
= Auslage im Handel =  Email-Gewinnspiele = Datenservice

= |nternet =  Auswertung und Statistiken

= Radio/TV-Werbung = |ntegration in Prozesse

= Sonstige Werbung



METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

Kundengewinnung durch erfolgreiches Servicemarketing

Antizipation

Nachhaltige

Kundeninteresse Serviceokonomie

|dentifikation
Kunden-

JEs  ERFOLGREICHES
SERVICEMARKETING

Bequemer
Servicekonsum

Entwicklung Ubertragung
Serviceldsungen

Kundenintelligenz



METHODEN

Kundengewinnung durch erfolgreiches Servicemarketing

Entwicklung einer wachsamen Kundenintelligenz

|dentifikation der malgeblichen Kundenentwicklung
Antizipation der relevanten Kundeninteressen
Ubertragung in analoge Serviceldsungen

Bildung von nachhaltigen Servicewerten

Gestaltung eines bequemen Servicekonsums

Schaffung einer nachhaltigen Servicebkonomie




METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

Optimierung der Kundengewinnung

Strategische Kundenseg- Korrekte Opt|m|grung Zielgruppen-
) der Online- ,
Marktanalyse mentierung Kundendaten — marketing
Kommunikation

Intelligente

Vertriebs-
optimierung

OPTIMIERUNG



METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

Die richtige Verkaufsa rgumentation - EQ ( Emotional Quality ) und 1Q ( Intelligenzquotient ) als Basis der Gesprache

. SPRINGENDER PUNKT* Geben Ausschlag, dass der Kunde genau

Uberzeugende Argumente bei Ihnen kauft und bei niemandem anders /

"PLUSPUNKT“ Helfen, dass Sie sich von der Masse der UBERZEUGEND

Konkurrenzanbieter positiv abheben

Differenzierende Argumente

BEIM KUNDEN
ARGUMENTIEREN

“ Sind notwendig, damit Sie als Anbieter
.STANDARD g

' beim Kunden nicht durch die Vorauswahl
Basisargumente fallen




METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

Kundengewinnung im Internet

1.BESUCHER GENERIEREN

2. CONVERSION ERZEUGEN

Kontaktieren

Kaufen
Registrieren
Download

Like



METHODEN ZUR KUNDENGEWINNUNG

Kompetenz zur Kundengewinnung

v Kontaktfreudigkeit v Freundlichkeit v Produktkenntnis v Initiativfahigkeit

v' Optimismus v Partnerschaft v" Kundenkenntnis v Présentationskompetenz

v' Selbstwertgefunhl v' Gruppenverhalten v" Marktkenntnis v Beharrlichkeit / Verbindlichkeit
v Empathie v Teamfihigkeit v' Selbstorganisation v' Abschlussfahigkeit

e




KUNDENTYPEN

KUNDENGEWINNUNG




KUNDENTYPEN

Um eine erfolgreiche Kundengewinnung zu erzielen, gilt es zu wissen, welche Zielgruppenarten
bzw. Kundentypen Gberhaupt existieren und zu welcher Art meine potenziellen Kunden gehoren.




KUNDENTYPEN

Digital Immigrant, Digital Native, Heavy User

Eine Person, die nicht mit digitalen Technologien aufgewachsen ist,
sondern sich deren Benutzung erst im Erwachsenenalter beibringen muss,
nennt man , Digital Immigrant®

,Digital Natives” ist die Generation, die mit digitalen Technologien vertraut
ist, da sie damit aufgewachsen ist.

HEAVY USER




KUNDENTYPEN

Die Verhandler

Haufige Argumente sind,
dass die Konkurrenz billiger
anbiete oder das Produkt im
Internet glnstiger sei.

Die Genervten

Prinzipiell kann man diesem
Kundentyp nichts Recht
machen, denn er ist gern
genervt.

Die Fragensteller

Meist kann dieser Kundentyp
sehr aufdringlich sein, denn
er will alles wissen und das
auch oft mehrfach.

Die Unentschlossenen
Haufige Nachfragen und
standiges Abwagen vor dem
Kauf sind hier
charakteristisch dafir.

© 0 © 0 © 060

Die Informierten

In der Regel wissen sie schon
alles im Voraus, erwarten
aber trotzdem eine
professionelle Beratung.

Die Misstrauischen

Sie trauen dem Produkt nicht
Uber den Weg und gehen
immer davon aus, dass
Werbung lUgt. Sie sind vor
allem sehr kritisch.

Die Zustimmer

Sie sind sehr ruhig,
schiichtern und neigen oft
schnell dazu ,JA” zu sagen.
Fingerspitzengefihl ist hier
gefragt, denn er fihlt sich
meist schnell Gberrumpelt



KUNDENTYPEN

Was winschen sich Kunden wirklich?

Verantwortungs-
bewusstsein des Beraters

Vertrauen

FUhrung in der
durch Empathie

Multioptionalitat

WAS SICH
KUNDEN WUNSCHEN

Erfahrung und

Optimierung in
faire Partnerschaft

der Komplexitat




CHECKLISTEN

KUNDENGEWINNUNG




CHECKLISTEN

Checkliste zur Prasentation

Sind Ihnen die Begriffe
,Akquise” und , Akquisition” bekannt?

Kennen Sie die 3 Wege der Kundengewinnung?

Wissen Sie, welche Instrumente der
Kundegewinnung beliebt, und welche unbeliebt sind?

Sind lhnen die Einflussfaktoren fir
die Kundengewinnung bewusst?

Kennen Sie die wesentlichen Methoden
zur Neukundengewinnung?

Haben Sie eine geeignete Methode finden kénnen?

JA

NEIN




CHECKLISTEN

Checkliste bezogen auf die Kunden

JA

Kennen Sie die Definition von ,Kunden“?

Kennen Sie die verschiedenen Kundentypen?

Wissen Sie, wie Sie auf die jeweiligen
Kundentypen entsprechend reagieren knnen?

Ist Ihnen bewusst, was Kunden sich wirklich winschen?

Kennen Sie den typischen
Beschaffungsprozess eines Kunden?

NEIN




CHECKLISTEN

Allgemeine Checklisten

JA NEIN

Brauchen Sie neue Kunden?

Sind Sie selbst von Ihrem Angebot tUberzeugt?

Kdnnen Sie selbstsicher den Nutzen
Ihres Angebots vermitteln?

Wissen Sie, welche Probleme der Kunde
mittels Ihres Angebots [6sen kann?

Ist Ihre Grundeinstellung zum Thema
,Kundengewinnung” positiv?

Fallt es Ihnen leicht Kontakt mit Neukunden
herzustellen?

Kennen Sie die Probleme lhrer potenziellen Kunden?




CHECKLISTEN

Allgemeine Checklisten

Haben Sie einen Plan erstellt,
indem Sie |hre Ziele genau ermittelt haben?

Kennen Sie die Vorteile der Kundengewinnung?

Konnen Sie nutzenorientiert antworten, wenn Kunden
Sie fragen: ,Warum sollte ich gerade bei Ihnen kaufen?”

JA

NEIN




CHECKLISTEN

Tipps zur Kundengewinnung

1. Plan erstellen 3. Recherchieren 5. Ziele festlegen 7. Puffer bei der
taglichen Planung

00000600

2. Strategisches 4. Nicht nur auf 6. Strikte KUNDEN-
Vorgehen ,grofde” Kunden Planeinhaltung GEWINNUNG
konzentrieren



BESUCHEN SIE UNS UNTER: WWW.QUALISALESGMBH.DE

QUALISALES VERFRIEBS- UND BERATUNGSSEIVI B H

HANDY: 0160/ 90.96 49 84
TEL.: 06856/892049
MAIL: INFO@QUALISALESGMBH.DE




