Inhaltsverzeichnis

VOIWOTL oottt ettt sttt e e st e e e ta e e s aes s st e s b esaeseasaessrnree s 7
InhaltsverzeiChnis ...t ettt v e e et e eae e e eaeean 9

P A GEUDALAZEN ......oocevereaneeetes et ses et et 15
1. Die Stellung des Verkaufs im Rahmen des Marketing ..........c.coocoveineninninnnnnn. 15

. Die Bedeutung des Verkaufs heute .........ccccvveerevnniennnninniece e 19

2
3. Die Formen und Arten des Verkaufs
4

. Spezielle Verkaufsaufgaben
4.1 Der Verkauf von Konsumgiitern.
/4.2 DerVerkauf von Investitionsgiitern ..
4.3 Der-Verkauf von DienstleistUngen vl .. oov..eveeeoreorereoseerereeseesesoersosressens
4.4 Die Mehrfachverkaufswege

4.5 Der E-Commerce

5. Die Verkaufsaufgaben

6. Die Entscheidungen im Verkauf
7. Die Stellen im Verkauf

7.1 Der Verkaufsleiter ..o
7.2 Der Key-account-Manager .......cccocccrvrvieiirereenieesseinieeeneeere e snscsneessessenns
7.3 Der AuBlendienstmitarbeiter (Verkaufer).........ccoecviiiiiccinnniniiininniennnnn. 57
7.4 Der MerchandiSer ...........cocccveeeeeuiieeiiiee ettt et e s 58
7.5 Der VerkaufSforderer ..o 59
7.6 Der VertriebSingenieur . .....c.c.evuuerurrerrmmuinisiesssesossemsssssssssssssessinsssssssons 60
7.7 Der Verkaufs- bzw. Vertriebscontroller.........cccococcevviniiincniinninninicineeenn. 62
7.8 Der Pharmaberater.........c.ccocoieiiiiiiinieiie e 63
7.9 Sonstige Stellen .....c.cocvieeiieriiiiiiicee s 65
7.10 Neue Stellen in Marketing und Vertrieb ..., 66
7.11 Teamver'kauf". 1 ST OO CRR O OPUTUROT 67
Kontrollfragen ......................................................................................................... 70
LIEOTALUT ..vviiieiiiciiiieeire e eeere s eeeee e e e s cete e e ne et e e e b e b et se e s bbbt 73
B. Die Suche und Auswahl von Mitarbeitern fiir den Verkauf ................ 75
1. Die MOgliChREIten .........cc.eoieeiveeeerererercret ittt e 75
1.1 Die Entscheidung zwischen Handelsvertreter und Reisenden ................. 75
1.2 Die Stellenbeschreibungen und Anforderungen an -
‘AuBendienstmitarbeiter ... feeeerreree e eareerareeeeenan 77
2. Die Mitarbeiterbeschaffung .......ccoooveiiiiiiniiiniire e 82
3. Die Instrumente der Mitarbeiterbeschaffung...........cccoovvvviiiiiicnniiniccnienee 84
3.1 Die Stellenanzeigen ......cooevviiiiiisiininise s e rere et sressane s 84

3.2 Die Mitarbeitersuche iiber Personalberater ..........cooooovvvieieiviiiinniiiininnnnns 88



10 Inhaltsverzeichnis

3.3 Das Mitarbeiterleasing ........ccooverecimninrnnnineeirecier et 89
3.4 Die Mitarbeitersuche iiber das Arbeitsamb.....cccoceeiireoiiiinniiiiniineene 90
3.5 Die Online-Bewerbungen .........ccccevvrniiiiiiiniiiiinieiiiennve s 90
3.6 Die sonstigen externen Moglichkeiten ..........cooeeerieriincninniiccinnne, 91
3.7 Die interne Mitarbeiterbeschaffung ..........o.ccoeeviemniiieiiinnineie e 92

4. Der Auswahlprozess zur Mitarbeiterfindung .......ccocoeecevniininiiiniiinnn, 93
4.1 Das BewerbungsgesSprach .....c.cocciimincnciiinin e 96
4.2 Der Biografische Fragebogen .........c.cccvvniviininiiiciniiniieeenceen 98
4.3 Das AssessSment-Center....c.ccoooccccirviiiniieninrnieecs e neirieeeeeeeeesressssieieesnsanns 100
4.4 Die TestverfahIen .......cccoveeviieviieneirnesr et 111

5. Die AuswahlentScheidung .......ccovvveeiiriiennnineeeiicrr e 115
KODETOLITAZEIL .....eeveeieeierieietee it sttt rte s e bbb e s absssas e e e b s e n e nas 116
LABEIAEUT ..vvvviiicicreerrieeeitrerer e eirte e s e e et et e et et sr e et s s sanr e s saer s sasaaaesrbssnnseresasaansas 119
C.Die Ermittlung der Anzahl von Mitarbeitern im Auflendienst........... 121
1. Die Aufgabenstellung der Mitarbeiter im Auflendienst..............coooiinne, 121
2. Die Ermittlung der Anzahl der potenziellen Abnehmer ..............cooveiiiinnien 124
3. Das Absatzpotenzial und Abnahmepotenzial ... 125
4. Die Besuchsdauer und die Zeitplanung .........ccccoevviviinicinicininnecnininiecennne 130
5. Die Besuchsplanung .........ccccvmienienisimmimi st 135
5.1 Die Arbeitszeit der Verkaufer ........c.cccoviviiviiiniiiiiiniiiiiiicieecececcrenes 136
5.2 Die Anzahl der erforderlichen Verkufer ............cccooeivciiirniiiiienncnnennen. 137
5.3 Die Methode der Besuchsplanung .........c.cccveiviirerciieniniiniensenennene 138
KontrollfFagen .....ccccovveeririiineriiireere ittt e st eee s st e r s 143
LUEETATUL «veeeeeeeeeierereeiieiieraereesareeeossmabnneseeassbaraessaeaseeaseetaaaaeeserneesssssarasreeessesssnsens 146
D. Das Verkidufer- und Verkaufstraining .................c.cooooviiiiiviiicennen, 147
1. Die Ziele und Aufgaben des Verkaufstrainings..........cccecoovieeieeneiiieennnenenes 147
2. Der Inhalt des VerkaufStrainings oooovvouiiiieieieeeeee et eeeeee e eeeeeeee e eeeeeeenseseaans 150
3. Die Methoden des VerkaufStraiNings .........occooveeeeeeeeeeeiieieee e eeeeeeseenans 160
3.1 Die unpersonlichen Methoden des Verkaufstrainings .............ccocccoounv. 160
3.1.1 Biicher und Lehrbriefe ........cccoccooioiiiiiooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 161

3.1.2 Programmierte UnterweiSung .......cococcviveuvieereeeeeeeeeeceeeeesesseeeens 161

BLB VIAEO ottt nes 164

3. 1.4 CD-ROM ..o, 164

3.1.5 Computer-based-training ..........ccocoevoeiireeiiinie e 165

3.1.6 Business Theater .......ccocceeviiiiiiiiiic e 165

3.1.7 Business-TV .....ccooiiimiiiiiniiee e 166

B L8 INEranet ..o.ocviieie et 168

3.2 Die personlichen Methoden des Verkaufstrainings.................cccoovnn..... 168
3.2.1 Vortrédge und DiSKUSSIONEN ..voviieveeeeeeeeeee e 168

3.2.2 Fallstudien ..ot 169



Inhaltsverzeichnis 11

8.2.4 On-the-Job-Training ..o 171

3.2.5 Ubersicht Vor- und Nachteile der Trainingsmethoden .................. 174

3.3 Die VerkaufShilfen .......cccovvirvreeiiiieiineenincrreee e et 177
3.3.1 SaleSfOlder ...cocvvvrrereereiiierreiee et 177

3.3.2 Verkaufshandbuch .........ccccoocoinniniiiii, 178

3.3.3 LiaptoPS . iceeeicrirere ettt e e e e e sre e sba e 179

3.3.4 Elektronisches Verkduferhandbueh ......cccovveviviviiciiinncninnicneeen, 179

3.3.5 Marketinghandbuch ..........ccoovivvervnenniiniecinee e 181

4. Uberblick iiber das VerkaufStraining...........c..c..ccoeeevnrierevrereuenescnrenenserennnn. 182
KONTrOIfTAZOIL ... eiiiiiieiiieee e ettt rsree e e e s et e e se s s seeeeaeaneeeeeas 184
LUEEIATUL ©oiieriereeieeieiecte ettt s eerar e et e sat s e e s s e e s aesebananeassemeneesresseatonne 187
E. Das VerkaufSgesprach ..ot eneee e 189
1. Die Ziele und Aufgaben von Verkaufsgesprachen ......cc.coocverveniiniccennnnnee. 189
2. Die Formen der Verkaufsgesprache .........cccoceevnvveecrecienrninccncienneinnceeneeeenn 189
3. Die Ansétze zur optimalen Gestaltung von Verkaufsgesprachen .................. 190
3.1 Der phasenbezogene Ansatz (Verkaufsformel) .........ccccoccerniiinnnnnnnee. 191
3.2 Der Grid-ANSAtZ......cceeeeeieeviriieeriiinireteererentessse e sstesebeese s s ss s ae e 195
3.3 Der verhaltensbezogene Ansatz (Interaktionsansatz)..........cccccceviinenee 200
3.4 Der transaktionsanalytische ANsatz ......ccccccooviviiiciiiinineninninie 203
3.5 Der problemlosungsbezogene Ansatz .......ccocveeneiiiinininicnnniiiecn, 209
3.6 Die Neurolinguistische Programmierung (NLP) .........cocoviinn 211
3.7 Die Fragetechniken .......ccccceceiriiiiviiiienineniiieniies s 213

4. Die Praxis der Verkaufsgespréachsgestaltung........c.coocoiniinin. 217
4.1 Die Vorbereitungsphase .......coccovcervemiiiniiiniiimieniicinie et 218
4.1.1 Die Vorbereitung fir den Besuch eines Abnehmers ...................... 220

4.1.2 Die Vorbereitung bei Besuch des Kaufers beim Verkaufer ........... 222

4.1.3 Die Vorbereitung beim Telefonverkauf .............ccoooiininniiiniinn, 227

4.1.4 Die Vorbereitung bei Verkaufsgesprichen am "neutralen Ort" .... 230

4.2 Durchfithrung von Verkaufsgesprachen ..., 230
4.2.1 Die KontaKtphase ..ot cesenseenaans 230

4.2.2 Die Gesprachsersfinungsphase .......c.ccoeeveeiiininieniceniieniens 230

4.2.3 Die Argumentationsphase ........ccccvviiciiiiinniie 232

4.2.4 Die Abschlussphase ......ccoocveveiiniiic 241

4.2.5 Die Nachabschlussphase (Follow up) ...cccccooeeevriiviiivninnnniiinnene 245
KONELOILAGEN ovviiniiiiiiiin e ccr sttt s ae s s be e as e ba e er e sbe s s 246
LIEETALUT ooovvviieee ettt ee e e senae s s eeesevaecer s st s s sb b b e e s s s b e s et eae s ae e 251
N T L 253
1. Die Fithrung im Verkauf........cccocoiivineniiiiie st 253
2. Die Motivationstheorien .....ccccvevierereennienienieiese et sreeeee et eve s 260
2.1 Die Theorie von Maslow .....ccciiiiriiciiaiinr e esiiesees e sse e s sreeseeesnees 263
2.2 Die Theorie von Herzberg ..o 266

2.3 Die Theorie X UNA Y oottt reiiiiies s esriesnseserrraeesasesaasasesesnnens 268



12 | Inhaltsverzeichnis

2.4 Die Gleichheitstheorie (Equity-theory) ......cccccceeeeviiiiiiiiioniicirceenee 270
2.5 Die Erwartungsvalenztheorie .........c.eeviveecireeiinrenensieeeniieenneniieenens 271

3. Das Fithrungsverhalten und der FGhrungsstil ........c.cocveerevrenmcinnnenceceenns 272
4. Die Ergebnisse der Fihrungsstilforschung ... 275
4.1 FHEALET .eevviiiererietievereie e e etreaeetes s senvesrrae st s abae e raae s sassseteeaeeesanenee s reeraereaeneae 275
4.2 Hersey und Blanchard............ccccoviiiniiniiiinniiii e 276
4.3 Vroom UNd Yetton ...c.oecvviirieiiiireiiiicieeesirseesreaessesasetereeaesesstesaneesineseenses 278

5. Die Einstellung der VerkK&Aufer ........cccocveivnininree e 280
6. Die Motivation im Verkauf ..o 282
6.1 Die nicht-monetiren ANTEIZe .........ccovviniiiimniiiiniiiic e 284
6.2 VerKatfSKULLUL ..o.ocvevveveieeiceieeteeeee ettt e ese e e er e eeeeene s et e teenesaeseereses 285
8.3 Die TEALIGKEIE (oo 285
6.4 Die Stellenbeschreibung........ccoovueurivinirinnnieniisnceee 287
6.5 Die Aus- und Weiterbildung.........c.ooeeeieiiierieereeeeeeeeeee et 288
6.6 Die Statussymbole ...t 290
6.7 Die V\erkéiufe_rauszeichngngeﬂ ettt er e et aereeesaanese e e e e e e e oatsanenntraeeneen 290
6.8 Das VerRaufertreffen .........cccooioiiniree e reeee 291
KONEPOLIETAZEOIL .. onevrieieiiteciiie et s st s s er e s aresbeenneenens 293
| B ¢ o OO OO PSPPSRIt 297
G.Die VErgULUILE .......ccooviiiiiiiiiieiiteeiicerre et et e sse e s et eeeesseesseeaa s beeaes 299
1. Die Anforderungen an das Vergﬁfpgqgssystem ettt 299
2. Das Festgehaltssystem .................. et ettt eee 302
3. Das ProvisionsSsystem ...........cocoveviiiniiiiiiiiir s 303
4. Das Préimiensystem .......................................................................................... 309
5. Die VerkaufSWettheWerDE ..........cv.cv.veiveceeeeeeeeseereeeeeees e eeeeeseseseeseeessesesaees 311
KONtTOLETAZEI ..o ieiiiiiiii ettt ettt e e e essssesannresessbeeseneeenes 315
THEETALUL ettt eetb e e e b teeeeeeasseraaesaensrentasens 318
H. Die Planung im Verkauf ...t 319
1. Die Aufgabe der Planung im Verkauf ........cc.ccoceoveeviieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeseeannns 319
2. Verkaufsstrategie - Verkaufsplanqng .............................................................. 321
3. Die OrganiSationSPLANUIG .....ov.oveveeeers oo eeeeeeeeeeeee oo eeee e s 322
3.1 Die Ziele der VerkaufSorganisation ..........ccoeoeeeveiiuieeioreeceeeeeeeeeeeeeeenenes 322
3.2 Die organisatorischen Regelungen .........c.ccoovevveiiiieiiicnecciee e 323
3.2.1 Die funktionale Verkaufsorganisation ............c..ccccevvirecnieerivennnees 325

3.2.2 Die gebietsorientierte Verkaufsorganisation ............cccccoeeecerenenncns 325

3.2.3 Die produktorientierte Verkaufsorganisation ..........ccccceeeieiveinne 327

3.2.4 Die kundenorientierte Verkaufsorganisation .............cccoeeuricvenne. 329

3.2.5 Die Organisation der Verkaufsarbeit..........ccccocoevvivievvereeisnennnn. 331

4. Die Vertragsplanung .......c.cccoooieeiiiieiciiicicccce sttt ve e 335

4.1 Der Handelsvertretervertrag ......ccooeevieeonreeiiees ettt 335



Inhaltsverzeichnis 13

4.2 Der Vertrag mit ReiSenden ...........ccoveeveeieiiivniveeieiieeee e 337
5. Die Personalplanung ....................................................................................... 341
6. Die Verkaufsbez1rksplanung ............................................................................ 341
7. Die UmsSatzZplamUng .....c.cceccvirieeieririnnennieainenesieeireesssesesnneeesesssesssseesssensesssnens 346
KONErOITAZEI ..oeeoeieriiiiereecte sttt ettt ettt e et s e te e e s eatsas st enneas 359
LIteratur ..coocoiiiiiie ettt ettt nee s 362
L. Die Kontrolle im Verkauf ...............ocooooccevminiinenrnecceeeee e, 363
1. Der Begriff Kontrolle im Verkauf': “\\ ................................................... 363
2. Die Méglichkeiten der Kontrolle .......... Mgeeesesseriesesesstenesee s st sen st st sanen 367
2.1 Die Instrumente der V RONEEDLLE ..ooveeeneieeeie e 369
2.2 Das Verkau BIIChESSYSEOIM ...eveviiiiiieieieeete ettt 369
2.3 Die Verkaufsergebnisrechnung........cccccoeeeevnirrereneennecesinncneesnneeecnnns 378
2.4 Das Kennzahlensystem ........ccoevviiiiiiiinniniiniie e eeve s 384
2.5 Die Verkéduferbeurteilung .........ccccovcrieiininmniinnieneeeceecceeece e 392
2.6 Kundenzufriedenheit ........c.cccoeeviiiiiiirinieiireesieetee e 404
Kontrollfragen ..ottt st e s e e e 407
LIEEratUl eeeieiiiiieieii ettt ettt et sb et e sttt e 410
J. Kommunikationstechnologie und Verkauf ................c..cooocciiinnnnnn, 413
1. Entwicklung des Einsatzes der Kommunikationstechnologien...................... 413
2. TLEfON ...vviviieeeiee ettt ettt ettt et s sttt e b st see e e 415
2.1 Service 0800 (0130).....uuiiieereeeeeiireeieeeieeitesres st eeeeereesa e resteesteeveaeeesnnns 416
2.2 Serviee D180 ...oc.oiiceeeeciieeeeeee e ettt et s ehneeae e sbe e s e abaan e nnns 417
2.3 Service 0190 ....cviiieee ettt e ee s et e ettt b et e 417
2.4 Service 0137 und 01838 ....ccoiiiiiiiiiiiee ettt ettt 419
3. Call CONEET (COC) e eeeeeett e eeaar s eesaes e eetab b et s eeeeereeeseeseesrsbaeesneesssstans 420
4. TOLEAX ...cceviereiacserereeeieeteeseeressee st reseite st e re st et et e s e s e e sree s ba e e e b e ertabenre s besoaen 422
5. Videokonferenzen ......... o i e 424
6. Computer Aided Selhng (CAS) oottt e 426
7. Vertriebsinformationssysteme (VIS) .....cccccooeiiiminiinieninre e 432
8. Vertriebssystem SAP ....coooiiiiiiiii e 434
KONErOI TAGEI .. uviiveeiiceiicetie et ettt ettt et et se bt r et e s ne s e rsereeenes 438
LHEETatur ..o et et ettt s et e r e aeersesbeeaas 441
K. Entwicklungen im Verkauf..............cocccovniiniiiiicneinniinenens reeaenrrreeeas 443
1. DiE SitUALION c..veviiiiiivcrvee e e rrre et rrrtete e e s rre e e e stbaeeeaeaeeanressere e raeennnnas 443
2. DIE FOLZETUIZEIL ...c.vveveeeveereeceeiieee e e etestte st erecreeesstesennessssaseeserreesssersessesnnnes 444
2.1 Der Markt. ..ottt b et s 446



14 Inhaltsverzeichnis

—

2.3 Dag'Bégighggggmg;keﬁ%ﬁ .................................................................... 446
2.4 Die internen MoglichKeiten ... ...c.oceveueiieiiieeceeree e eeseeseeieereeneeeas 449
2.4.1 Die VerkaufSorganisation ......c.ccccveeeoinreerniiinienonenineseeceseseeniees 450

2.4.2 Die VETRAUIET .oooiccevviei ettt e 450

2.4.3 Die FURIUNG .oovoeeeeeec et 452

2.4.4 Die Computerunterstiitzung des Verkaufs .........cccooccirnieiencnnneas 454

2.4.5 Die lfersonalentwicklung ................................................................. 455

2.4.6 Die Uberpriifung der Verkaufsprozesse..........ccoovvevvevmireeeninneecneennne 457

2.5 Die ZusammenfasSung ....ccccccecevrvrreerrnrureeieerinsrerermereesereeresereerrsessesrecsoeess 460
KONETOIIfrAZEN ... veeeeecreeicee ettt st s n e b s ae 462
TAEETAEUT ooieieveiireeeerereeeeeiessrtree e s sesnabetatessesneeaassseeessnaeeesesaasaesssrasseesenssssserasstessecsasn 465
UDURESEEIL ..ottt e b et b et seee 467
StichWortverzeiChmis ......cc.oooiiiiiic e e eeee e 509

Ubungsteil (Aufgaben/Fille)

1: Aufgaben im Verkauf................ 469 10: Bestimmung der Zahl der

9: Entwicklung einer Stellen- Auflendienstmitarbeiter ........... 473
beschreibung fiir einen Ver- 11: Anwendung der Verkaufs-
k#ufer im Auflendienst ............. 469 formeln ......ccocieeiininenieincs 474

3: Erarbeitung einer Stellenbe- 12: Verkaufsgesprach ... 474
schreibung fiir Verkaufsbe- .
zirksleiter "Alpha" ................... 470 13: Verkaufsgesprach II................. 475

4: Aufgaben fiir Key-account- 14: Verkaufsgespriach III ................ 475
Manager........cccoovivnninicnecennenn. 470 15: Schwierigkeiten im Verkaufs-

5: Entwicklung einer Stellen- gespréich ... 476
besk::hreibuﬁg fiir einen 16: Darstellungstechniken.............. 476
Gebiet. fsleiter................

6 v lie s:cir‘tau sieter izl 17: Einwandbehandlung................. 476

: Verkaufsleiter ......cococoveenean.e.
eriauisierter 1 18: Der Telefonverkauf ..........ccccocon 477

7: Auswahl von .

Verkdufern .......cccooevieiennnnnn. 471 19: Motivetion im VerkaufI........... 478

8: Vorstellungsgesprich fir 20: Motivation im VerkaufII.......... 479
Verkéufer......coocvevvrnrrncnnnnn, 472 21: Verkaufsgebietseinteilung........ 479

9: Reisender - Handelsvertreter...473 22: Kontrolle im Verkauf ................ 480



