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Grobe Fehler
vermeiden und das
Minimum erfüllen

Verantwortliche in Marketing und Vertrieb verfolgen ein Ziel: Mit ihren Produkten
und Dienstleistungen wollen sie die Bedürfnisse der Kunden besser erfüllen als
die Mitbewerber. Dasselbe Ziel zu haben bedeutet aber nicht den gleichen Weg
einzuschlagen.

Christian Reiz, Michael Reinhold
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Ku cl‘Iflrii. SS Schwerpunkt

Normalerweise belassen sich Manager damit, wie sich Lösungen in Marke

ting und Vertrieb optimieren lassen. Oh wäre es aber realistisch und weit

nkonomnisclier, eintacii größere Fehler zu vermeiden oder Beschränkungen

zu akzept ne ii. 1 s gilt, verschiedene Blicke au [dieselbe Au gabe zu werten.

Falsche und richtige Denkmuster
I)ieser Beitrag zeigt PrasislSlle, Ansatz und Beispiele. Angewendet wird die

Sichtweise des Miiiiinalinarketings am internationalen Vertrieb. Anhand

von Beispielen erläutern wir die flmlsclien oder richtigen Denkmuster.

• Marketing für Stichmaschinen. ( oogle ist die t ührende Suchniascliine

im Internet. Geinät. einer Aussage von Verantwortlichen siöchte Gong—

le dem Kunden eine Antwort auf seine Frage lietern, noch bevor er die

se eilig lnrmuliert hat. Ein immenses Nutzemiversprechen. Wie wird die

ses eingelöst? Auf die Eingabe des Begriffs ‚‚Marketing“ beknnimnen wir

‚‚ungellihr 230 Millionen Ergebnisse (in 0,32 Sekunden)“. Ist die Anzahl

der Ergebnisse für dcii Kunden relevant? Nein, solange überhaupt eini

ge 1 :rgebnisse erscliei nen. Spielt die Zeit ciii e Rolle? Nei mi, s da mige sie ‚ge—

ühlt‘ kurz ist. Sind diese beiden Zahlen über iaupt korrekt? Das weiß nur

ongle tnid es spielt überhaupt keine Rolle, weil nicht nacliprütbar. Spielt

die Qualität tier Ergebnisse eine Rolle? Klarja, aber nur ganz am Anfing

der liste, weil kaumjeniand die restlichen läst 230 Millinnen Antworten

durchliest. l )aniit reduziert sich die Auftabe für dcii Anbieter auf eine

Variable und eine Randhedingung. Die zu optiiiiiere.nde Variable ist ‚‚We—

n i ge, aber gute A nt w irt en“ zu Beginn des Suchprnzesses. 1) ie ( üte“ tier

Antworten wird von ( oogle darüber bestimmt, ob der Kunde (flflt Atis

wahl überhaupt anklickt und wie lange er auf der entsprechenden ‚lan—

d ng page‘ verwe i lt. 1) i e Randbed i ngu ng lautet: Die Bezahl inserent cii

müssen gelistet sein. Es gilt somit, grnbe Fehler zu vermeiden. Beispiels

weise darf kein Prozessabbruch durch den Kunden erflilgen, weil die Er

gebnisse grundlalseh oder unpassend sind. Zudem ist der Kundenerüfig

niessba r.

2. Beispiel für Recoinrnender Engines — Netflix: Besonders mi Internet ist

diese Denkweise üblich. Interessant ist (las Beispiel der Empk‘hlungs—

platt thrmn Net lix für Videos—on—demand. Diese ist in den USA stark ver

breitet und startet derzeit mit der Marktein t ühru ig in Deutschland und

tier Scliwei z. NdR ix verwendet einen 1« dlaborat iven 111 ter—Alg irit Ii miius,

um dein Kunden basierend auf seinen bisherigen Rat i ngs und den Ra—

tings anderer Nutzer den bestgeeigneten nächsten Film zum Kauf vor

zuschlagen. Auch die Kunden von A mazon kennen alle den berühmten

Satz: “( :ustomers \Vho l1ouglit Tliis Item Also Bought“. Ziele dieser

1-ländler sind der Neu— und Wiederkauf sowie das Up— und Gross—Sel—

ling. Die iransaktion spielt sich im Internet ab tnid ist daher gut ness—

ha r und zu verl olgen. Der 1 rh dg von Net lix hängt unter anderem auch

von der Qualität der Empft‘hlungen ab.

Auf( rund dieser Uberlegung schrieb Net lix am 1. Oktnber 2006 eine

Million US—I)ollar Preisgeld aus. Es sollte diejenige Gruppe beknnimnen,
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hvcq rp u n kt [ Kunden itt

diezuersl einen uni niint(esteiiszehn Prozent \erhessei-ten Fnij,Rhlurit4s

algoritlinius ‚ii \eigleit ii ztii,i hauseigenen Algnritlinius Ciiieii1itt Ii“

‘riisen(ierte. IJer \eItInwerii hatte iiailieniatiscli sauliel tihei1iriilliare

boiitIitniiieii. l)ei I‘Ieis4iiig ‚iii 21 Seiiteniher 200) an das learn

‚1ellRors i‘iiLziiiitit (Ii.II, itstiliiiiii aus fiirst)ttiii iiii VII.

\eiitntiet Nttlli ieseii Aliorithinu.s heute? Die .\iitwott von Set

1hz ist nein, ietIeiiI.ilIs salier iiaht (inlIne md in realtime. Der ( Itt.1

datur liegt tianhl, tiass hill positive \erbesseiutig tier \‘ rsthlage l:ir diii

Kerngedanke 1 Mitiei katint eine Rolle spielt. lntclieititnd ist es v;elmehr, (lass Liii t4e

samle user espillehite tier Nettliz—Mitglieder opti iiierl wird.

Unternehmen wollen ihre 3. Engine für Geschenkartikel — Dayzzi: l\pist ii ist 11k h

Lösungen im Marketing und thIs beispiel einer Iin;itcliluiigsplattloi-iii dr Geschenke, die

nit industre— und 1 tinuhsulitiimirtnerii lIli uM entvitkeIt \vurclt. Liii
Vertrieb meistens optimieren.

diese Enijitehlung ZLI o1‘tiiiieien, hetract tlissvste,ii die Nuitzer niatb bc

Haufig wurden sie sich dabei t MerknialeH der ( ;eselienke-i. upihiger und der -Situt

erfolgreicher darauf konzent— atom (vom Alter tier zu Beselienkentien bis zuiii Gesuhenk Ihr ein Fir

meniubil;itim) Es uiit daher, aus ca. 510 Millionen miiglielien Kainpag
rueren, grobe Fehler zu vermei neu und einem Iuiiuiuis vnii mehr als ‘0.000 Artikeln der beteiligten btr—

den oder Minimalkonzepte zu nn eilige passende unti kreative Vorschläge zu nacken. Die Arbeit mit

entwickeln der l‘latttorni zeigte: Diese positive Eingrenzung spielt kaum eine Rohe.

liiitselieiulend ist es jedoch, dass die Nutzer keine ottensichtlielt talsulieii

Vnrschlage erhalten; etwa eilt Messerset tiir den Vieltlieger oder Ihr Ein

tier. Dann brechen sie den Prozess sotort ab. Mehrere erfolgreiche Ver—

kiluftr im Werbeiuittelniarkt haben darautliingewiesen, dass der liller—

net—lZecontnienuler eigeiitiich nichts anderes macht, als ihr Verkautsge—

sphicli nut dciii Kunden t 1 abzubilden.

4. Mikroanaiysen tier Vcrkaufsprozesse hcini Kunden: Ahnlit ii gellen wir

ici grüiitlliulien Ana4seni der Kaulprozessevoii Kunden vor Damit wird

erlitiben, all welchen Steilen iii detailhert erfassten Kautpnizessen der

Kunde hiiutig abbricht. 1 tier wird ciaiini mii Mal‘nahineni angesetzt Ziel

ist zwar inuiier notil tier Kantabsclilu.s. jeikicli als higisclie Folge riulitig

aiigeset/ter Madialiintn itiftlein \\eg th,rtliin.

Fehier vermeiden und Minimalziele erfülien
Grobe Fehler zu eriiieiden, uni den Kundeiipnizess in Gang zu halten,

scliei:it iii der Cii— und ()ttline—Welt ertiilgsverspreciiend, ‘Verh auch ihn Re—

iech des InternelN seihstei-standlicheraiigeweiitiet. bezogen auf die 1Markt—

be;irlieituiig ittal hesonulers \erkiufsgesprhciie belassen ‚lr uns da:iii da—

nut, was Kunden dazu tü1Irc ihre beziehung mit dciii Anbieter ilizuliretlien.

Das eni:sj‘ticlit auch \ieteil jieronhidllehi lr:ahinungen. Der Kundestellt kei—

hie snpliistiziu‘rten ‚\ns1uri ehe an eloquteitte Verkautsgespraclie unul Unter—

stütztnig. lr akzeptiert kleinere Problenie, schon weil er den Aut\ anti Ihr

ii ie weitere Suu ie und ziisat ‚liebe ( espriiche scheut. Es giht aber einige gro—

lii‘ Verstöße für ihn. Fretuuptintiet sie als Zunitttung und steigt aus. Beispiels

weise wenn er dem \erkinter seine Situation schildert und dcii Beulartuiit
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re,st, der Verkiiuler aber auf ganz aiiileres eingeht. Auch kiitineii mangel—

hatter Anstand und Druck Richtung Abschluss rasch zum Abbruch Führen.

Liii anderer Fall ist gegeben, wenn Optimierungen chronisch an hie

Grenzen stoßen und Ilusionarwerden. beispielsweise lässt sich beliebig viel

son Personen mit Kundenkontakt ordern, nur lassen sich einige Ansprü

die mit den verschiedenen, bestehenden Mitarbeitern nicht eiiifiisen. llier

mit Minimal—Ansätzen zu arbeiten, ist ein guter Weg.

I)ie bei raIitLnig uiiizLikehren, kann in manchen Fällen ergiebig sein. Die

hibellen 1 und 2 zeigen dazu mehrere Beispiele aus der realen und der vir—

tue1 Ici‘ \\:cl 1.

Zusammenfassung
In Marketing ti nd Vertrieb suchen An

bieter in v clcn Rc rei chcn nach opI ni a —

len lösungen. Ott bleiben definierte

Konzepte jedoch illusionär und lassen

sich kau,ii dtnchsetzen. Die Autoren ar

gtnuei:ticien, dass deingegenuber Mi—

nimallösungen bereits viel bewirken

können.

Lutz tier Unterscheidung: [)ie Trennlinie zwischen Feli!ervernieidui:g

und Minimalzielen liisst sich teilweise nicht klar zicken. Das Frkeniwn und

Setzen von Miniinalzielen ist immer tlmIin ‘ton Bedeutnnu, wenn Ressmmr—

eneinschrm;ikuiwen orfiegen, se: es im ( eh!. iii der Zeit oder im gesthul—

ten l‘er.,nnal. Als Beispiel vertietn wir den Ansatz zur letzten 1 rage in Ta—

beIle 2.

Minimal- und Standby-Marketing im Vertrieb
1‘ pistlm zeigt sich die Problematik im internationalen Vertrieb. Selbst tür

Knnzerne ist e risikureich, neue Länder zu erschließen. i täutig werden d:e

husim:essplane des:ialh ai:gepaNst und die Zeit zum llreak hen verdoppelt

oder verdrei acht. Potenziert wird these Jlerausü‘rdertnig titr Nebeniiiärkte

imtIer kleinere ‚\ nb i et er.

UinMi mehr gilt es, zwischen aulwend:ger ()ptiinakariante und Minimal—

v,i riant e zu uterscheiden.

Mit Minimairnarketing l,en:ül:en sich Cnternchnien in spezibschen Län—

derim einzusteigen oder selektiv attraktive :\tit±riige zu erreichen, ohne aet—

wendige Intmastrukturen vor Ort bereitzutellen. Ott wird damit ciii relativ

Super-Verkaufsgespräche: Wie führen unsere Verkäufer ein
kompetentes und sympathisches Verkaufsgespräch mit Kun
den?

Attraktion: Wie wird unsere Website noch attraktiver gestaltet?
Beispielsweise durch Angebote und Ablenkungen branchen-
fremder Anbieter und sozialer Medien sowie die Integration der
Breaking News und des lokalen Wetterberichts? Womit bieten
wir noch mehr Unterhaltung, vom YouTube-Filmchen hin bis
zum eigens komponierten Song am letzten Firmenanlass? Ha
ben wir ihn bei der Anmeldung auch nach seinen sonstigen
Vorlieben befragt?

Unterhaltung: Wie gelingt es uns, dem Kunden den attraktivs
ten und unterhaltsamsten Aufenthalt auf unsererWebsite zu
vermitteln und möglichst viele,,likes“ einzusammeln?

Dur t 1±: ci CJOfl 0 Di rstot tu nq

Verkautsgespräche ohne grobe Fehler: Wann brechen unsere
Kunden den Kontakt im Verkaufsgespräch ab und wie vermei
den wir diese Fehler?

Nützlichkeit und Zuverlässigkeit: Werden die Kunden auf un
sererWebsite rasch und logisch durch ihre Ansprüche und Wün
sche geführt? Berücksichtigen wir den Großteil aller Zielgrup
pen? Durch welche Maßnahmen können wir sicherstellen, dass
das Anliegen des Kunden — die Customer Journey — rasch und
zufriedenstellend abgearbeitet wird? Wie räumen wir die Hür
den im Prozess weg. Wo kann der Kunde Hilfe bekommen,
wenn er sich auf unserer Homepage nicht mehr zurecht findet?

Effizienz: Wie messen wir die Verweildauer der Kunden auf den
sachlichen Inhalten unserer Website? Wie verläuft der Suchpro
zess des Kunden und wohin wandert er schließlich ab? Wie sind
die Konversionsraten im Prozess des Kunden?

Abbruch vermeiden 1
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Kerngedanke 2

Anwendungsfelder für Fehler-
vermeidung und Minimalkon
zepte sind in Marketing und
Vertrieb mannigfaltig.

XlSSiVei E9)nri aus dt_nt 1 leintland lnrtgesetzi. Maitcliinil folgen die AnNe

1er ‚th lt neuen Standorten ui-ei- Kunden und etablieren tialureine minima

le htl nisiruklur vor ( )rt.

Mii olltililierien Veririebseitgagenients wollen nil Markt lt,Iu‘er uml gro

ße Unternehmen eine rolessiuuelle Iitlrasirtiktnr und Ressourcen ejitset

ZeIi, 11111 I‘oieitzi.,Ie iii den Märkten zukünltig zu nutzen.

Walirentl sie)) onijinale Ugehensweisen Jeiehi vorsiejleii lassen, 1w

seltränken „jr uns auf (las Minimal— um! Siandl—\larketing, welches

traktive Gelegenheiten fiu Marki mit miniiiiale,n Auiwind nutzen kinn.

Aus -I7Ä Aussagen vnii 20—! Führungskrälken, Zur 1:,t_. intel, dein Mmi—

itialittiii‘ketiiig, ergab sich die Gewicliiung in Abbildung 1.

Drei Ansälze erwiesen sich dabei iür Miililttallllarketing in einem Land

als best ‚in‘ e rs w:cht i

1. lilfiriitationsh,,sis: \‘oraussetzung ist eine rcaljsi stite lnirnjiilittnshasis,

uni die Absatzchaneeii Hr t_IW l.eisiu9gen d‘s Lniernelllitcl:s iuitdiert

abscliäizen XL künnei. u:är besondere I.estungen und I‘reisc im neuen

Markt muss tier Anbieler vorbereitet sein.

2, Engagitrte Käinpler: Inischeidend ist die 1 ‘erson des Leiters (1er Nieder—

lassuiii. Es handelt sich dabei meist um Manager nil siarkein Reite

hungsgellecht, l.reile.n Kompetenzen und einer LI iiterneliiiterischen

Käin1‘tritaiur fürdeii Aufbau. Solche Kanipler ‘ekrul leren auch eilt eilt—

sprecl ici ides ‘l‘ea ii, 1 )ahei set zei Untei‘neh nie n in ei sl eIter Landsleute il

Exptii riates ein, uni die Kosten zu beschränken und rasch den Anschluss

an die Landeskultu r Zu gewi Inc Ii.

3. Intrastruktur: Je nach Geschäft braucht es eiiiegruiidlegende lnlrastruk—

tur, beispielsweise die Lugist ik, den Service vor Ort oder die Veriretun—

Tab. 2 Minimalziele

___________________ _______________________

Know-how-Erweiterung: Wie erweitern wir die Fähigkeiten
unserer Key Account Manager, damit sie die multiplen Kunden-
Situationen erfassen, unser gesamtes Angebotsportfolio ein
bringen können und komplexe Abläufe bis zu anspruchsvollen
Vertragswerken beherrschen?

Formalisierung und Organisation: Wie gelingt es uns, für Key
Account Management die komplexe interne Zusammenarbeit
mit verschiedenen Stellen derTechnik, des Controlling,s des
Managements usw. zu klären? Wie gelingt es, die Rollen und
Aufgaben zu definieren?

Ködern der Kunden im Netz: Was könnten attraktive Preise für
unsere Zielkunden in einem Wettbewerb sein? Welche Down
loads können wir frei nach der Registrierung anbieten? Wie stel
len wir den Link zwischen Kunde und Social Media sicher, um
noch mehr über ihn in Erfahrung zu bringen?

Wunschprogramm: Wie gelingt es, neue Märkte optimal zu er
schließen?

Quelle: eigene Darstellung

Minimalziele sichern --___________

—.

_________

— — . ——

Know-how-Ergänzung: Wie flankieren wir unsere Key Account
Manager, um ihre Lücken im Know-how und in der Kompetenz
je nach Situation zu schließen?

Beweglichkeit Wie gehen wir beweglich mit den spezifischen
Großprojekten für Großkunden um, weil sich jedes Projektteam,
jedes Kundenprojekt, jede Aufgabe unterscheidet? Wie gelingt
es, die Fähigkeiten der aktuell Beteiligten aktiv zu nutzen?

Notwendiges Minimalprogramm: Sind in unserem Web-Auf
tritt alle Kanäle gelistet, auf denen uns der Kunde wiederfinden
kann? Kann er uns über ein Formular direkt anschreiben oder
kann er uns anrufen?

Notwendiges Programm: Welche minimalen Voraussetzungen
sind fürdas Unternehmen nötig, um in einem neuen Markt prä
sentzu sein?

1
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LeIi hr l{eiocieii des i,;itnles. Maticiiinal sind kticiperatitiiieii liii ergdll—

zentlen ‚\ ilieteill ergiehii.

Miiiiiliahllarkehiiigkailtl athit eihirtleiiitii Seiil, 5551111 \‘rirIIaildeiIe M;irk—

te eiitbretlit‘it und die i_iiiernehilien tn,tzdcnt citirtililalteil SSI,IIen, tun f;ir

ealeil netten :\uiseIlwtiilt stewappnet ZU Still.

Kurz: Mit eillein llilliinaIeil lilmageillent senken Anbieter hic Risiken.

Allerdings hratttllt es tl;izu doch das Niveau, unI iiicltt unter tier \Virktiiigs—

st hwellc v( n‘Ztfttcl len.

Folgerung
Hei (iptillierugcIl Icigeil die \eraiitwurthchen dazu, das Uniniitliciie itt

versut lien. Ott ist die Scliadeiishegrcnzu ng der realist ist 1w tu id wirksame

AIlsatz,oilstlloiielier tiigewoIInL :(irtit.n Kunden Illüssen wlsere Anstre:t—

tuIlgecI im \‘erujeL lt zu \\etthewerhern zuiuutb;n‘ bleiben, h5 eIiitgt ulkt

ist besonders svirlsthaItlielI. 1 )ie HetrichtLlIIg st nicht nett. Schließlich las

sen sich zu ( hncetl immer auch die Risiken eit‘es Ullterllelltllens betr;itll—

teil. Mitlilnallusungen sind jedoch nicht eilltach ein ängstlicher Zugang zu

Marketing und Vertrieb. Sie beruhen aul professionellen l‘rioritatell.

Folgerungen ergehen sich für die Analysen und Lösungen. Zuerst gilt es,

die Fehler (etwa in kttndenprozessen) zu erttssen oder Ahhruchraten im

Fat-finding -Reisen,
Handetsve‘:relungen.
Martanatysen, Sprache
und Mentatität, Marktnähe,
Wachstums potentiat,
Kundenumgang,
Konrrenzsituation
1 ndustriestruktur,
Kundenadressen,
Bekanntheitsgrad,
Entschedc. ng sn‘echanisren,
Risikoar-atyse

Businessplan, Referenzanlagen
Vertragsgestaltung, minimale
Erwartungen, lnnovation

Handlungsempfehlungen
• Im Internet—Marketing ist der Ansatz

stärker verbreitet, weil sieh Abhtttelie

gut vertolgei‘. lassen. lernen Sie 011 Ott

line—\ertrieb vom 1 )tlHne Vertrieb.

• Hestitnnlea Sie die Felder in Ntake—

ting und Vertrieb, bei weichen Opi tilie—

rungsansärzen Sie bisher scheiterten

und Sie sich mit 40—Prozent - lösungen

begnügen mussten.

• Bearbeiten Sie die s iehtige;l 1 elder

unter dem IM i eksv i nkel vi 111 1 cl 11 e ne r

tl1edLtg und \iiiiiti;ilkriiiiepet‘

Preisriveau. das Erfolge zulässt
Fi na nzieru n gsmodel le

Dokumentation
in Landessprache

Lieferbereitschaft, Lager
Sendceorganisaton.
Werkstatt, Ersa:ztettwesen

Tumfeld Poli:sche Stabititat, Zölle,
trdas:rialisierung, Regutier‘angee,
Normen. tmportaneit

Marktkontormrrät, Competitive
Advantage, Hornologation

Zuverlässigkeit, Fachkompetena, Ausbildung,
tokate Struktur, flächendeckend, Ressourcen,
Landessprache und Schrift, Motivation

Abb. 1 Minimal- und Standby-Marketing im internationalen Vertrieb

Durchhaltevermögen, Engaqement, Kompetenz, Seriosität,
Kundenzugang, Kontaktfreudtqkeit, Mentalität, Beziehungsnetz,
Erfolgshunger, Brancherlkenntnisse, sprachkundig, motivierend

Fachliche und
soziale Kompetenz

Prese
Finanzen
Dokumentation
Komm/Logistik

Kundendienst

Mark tforsc h u ng

Länderspez.
Produkte

Sonstiges Organisation
Führung

Quelle; eigene Oirst,‘ilunq nach BeIz/Reinhotd 2012,5. 206f.
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Pn zess zu messen. nr koiizepte ist zu analysieren, was minimale Voraus—

selzungeil des Unternehmens dr den Erfimli sind. Das Niveau zu bestimmen

ist ans1m-uthsvoIl, denn leicht kann ein minimales Engagement gar keine

Wirkung mehr erzielen. Die lösungen konzentrieren sich darauf, den mlliig—

liehen Schaden zu begrenzen. Sie lassen sili weit besser konzentrieren als

Optiniierungsansiitze und vor allein bleiben die Ansdlze nicht illusionn‘.

Schulungen fdr den personliclmemm Verkmufwiirden beispielsweise durch den

Kerngedanke 3 ‚liIiitr—\nsitv umngekreinpelt.

1 )ie Anwndumigemi ür den Blick auF Peliler—Vermeiduim oder Muinnal—

Der Wunsch nach Optimierung imsumigen sind in Marketing und Vertrieb unbegrenzt Nur ist es deliniIi

offenbart meist einen Mangel sJiöner über oltimm)mle Lösungen zu dskuiieren, mIs lediglith den SLIIiden

iii ‘erem1zen

an Fantasie.
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