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Die moderne Chemiedistribution ermoglicht die schnelle und
umfassende Versorgung der Industrie mit den notwendigen
Roh- und Hilfsstoffen fur die Produktion. Egal ob Tonnen von
Rohstoffen oder Kleinstmengen ausgewahlter Spezialitaten, die
Kunden erwarten ein breites Produktportfolio, welches um um-
fassende Logistik- und Beratungsdienstleistungen ergéanzt wird.
Langst geht es nicht mehr um das reine Durchreichen von
Chemikalien, vielmehr entwickeln sich fihrende Chemiehandler
zum kompetenten Losungsanbieter.

Im Vertrieb entstehen mit den wachsenden Anspriichen der
Kunden viele neue Herausforderungen. Es bieten sich jedoch
auch vielfaltige Chancen fir denjenigen, der sich den Heraus-
forderungen aktiv stellt. Die Top 10 Vertriebshebel fir profitab-
les Wachstum in der Chemiedistribution haben wir Ihnen im
Folgenden zusammengestellt. Gehen Sie voran und gestalten
Sie die Zukunft!

1. Industry Focus: Richten Sie lhre
marktseitigen Aktivitaten auf Indust-
rien und nicht nach Produkten aus!

Chemiehéandler bieten Kunden grof3en Mehrwert dadurch, dass
sie ein breites Sortiment unterschiedlichster Produkte anbieten
und die Erzeugnisse verschiedener Hersteller bindeln. Diese
Vielfalt fuhrt jedoch auch zu einer hohen Komplexitat im Hand-
ling. Dies gilt insbesondere fir Handler, die den Spagat zwi-
schen Commodities und Spezialitdten wagen.

Auf der anderen Seite steht der Kunde, auf der Suche nach L6-
sungen fur seine spezifischen Herausforderungen. Er interes-
siert sich dabei wenig fur die internen Ablaufe und Klassifizie-
rungen bei Handler und Hersteller. Ihn zu verstehen und aktiv
zu beraten, setzt neben einem grundlegenden Verstandnis der
Chemie auch ein Verstandnis seines Geschaftes voraus. Dies
kann nur durch einen auf Industrien spezialisierten Vertrieb er-
folgen.

Eine Ausrichtung des Portfolios auf Industrie und Anwendung
anstatt auf die reine chemische Spezifizierung ist ein erster
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Schritt, die Komplexitat fir den Kunden zu reduzieren. Weitere
sollten folgen. Richten Sie lhre Vertriebsorganisation konse-
guent auf die Bedurfnisse lhrer Kunden aus. Orientieren Sie
sich in Strukturen, Kampagnen und Marketingmaterial an den
Kundenindustrien. Ein umfassendes Verstandnis fur die spezifi-
schen Anforderungen der einzelnen Branchen ist zwingend er-
forderlich. Sind lhre Mitarbeiter erst entsprechend geschult,
kénnen Sie als Handler fur lhren Kunden als wertschopfender
Partner agieren.

2. One Face to the Customer: Legen Sie
Spezialitdten- und Commodity-
Vertrieb zusammen!

Oft ist das Produktportfolio von Chemiedistributoren in Speziali-
taten und Commodities (Grund- oder Basischemikalien) unter-
teilt, Letztere haufig noch getrennt nach organischer und anor-
ganischer Chemie. Aus interner Sicht Iasst sich argumentieren,
dass sich Spezialitaten und Commaodities in Einkauf, Logistik
und Pricing erheblich unterscheiden. Im Vertrieb wird diese
Zweiteilung meist konsequent fortgesetzt. Da viele Kunden so-
wohl Bedarf an Spezialchemikalien als auch an Commodities
haben, fuhrt dieser Ansatz jedoch haufig dazu, dass sich die ei-
genen Verkaufer beim Kunden die Klinke in die Hand geben.
Dies ist nicht nur aus Kundensicht wenig glicklich, sondern
fuhrt auch haufig zu Ineffizienzen, internen Reibungspunkten
und daraus resultierender Unzufriedenheit innerhalb der Ver-
triebsmannschaft des Handlers. Durch die Uberschneidungen
wird der Kunde nicht ganzheitlich betrachtet, so dass weniger
offensichtliche Potenziale schnell ibersehen werden.

Grund genug, die Produktgruppen konsequent zu kombinieren
und den Vertrieb auf Industrie- anstatt Produktexpertise auszu-
richten. Dies bietet Vorteile fur beide Seiten: Der Kunde erhalt
einen personlichen Ansprechpartner in der Organisation, der
seine Anforderungen und Herausforderungen kennt und ganz-
heitliche Loésungen anbieten kann. Der Handler kann Uber seine
Vertriebsmannschaft kontinuierlich branchenspezifisches Know-
How ansammeln, den Wissenstransfer in der Organisation ver-
bessern, Trends frihzeitig erkennen und Cross-Selling aktiv
fordern. Auch die verbesserte Effizienz ist hier zu erwahnen,
denn die Nettozeit beim Kunden wird merklich erhoht, wenn das
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gesamte kundenrelevante Angebot bei einem Vertriebsmitarbei-
ter gebundelt wird.

3. Cross-Selling — Industry: Identifizieren
Sie Kundenbedarf nach Industrien!

Neukundengewinnung ist um ein Vielfaches teurer als die Ent-
wicklung bestehender Kunden. Gerade in der Chemiedistributi-
on bietet Cross-Selling die Chance, das Umsatzpotenzial von
Bestandskunden auszuschépfen, denn oft beziehen diese nur
einen kleinen Anteil des infrage kommenden Produktportfolios.
Ziel ist es, den Warenkorb des Kunden zu vergrof3ern und da-
mit Umsatz und Profitabilitdt pro Kunde zu steigern.

Grundlage fir Cross-Selling nach Industrien ist eine entspre-
chende Klassifizierung der Kunden. Entwickeln Sie im nachsten
Schritt gezielt Industriepakete: Spezifische Produkte aus dem
Portfolio werden branchenorientiert zusammengestellt und bei
Bedarf um fehlende Artikel erganzt. Dies schlief3t auch die Ein-
beziehung neuer Prinzipale ein. Hier ist Marktkenntnis gefragt —
das in der Organisation vorhandene Wissen muss geteilt und
genutzt werden. Im Ergebnis kdnnen Sie jeder relevanten In-
dustrie ein attraktives und auf die individuellen Bedurfnisse zu-
geschnittenes Lieferprogramm anbieten.

Unterstlitzen Sie die Initiative durch Vertriebsschulungen und
stellen Sie lhrem Vertrieb dediziertes Marketingmaterial zur
Verfiigung. Durch den Fokus auf klar definierte Kundengruppen
generieren Sie als Handler einen deutlichen Mehrwert. Sie kén-
nen sich damit vom Wettbewerb abgrenzen und die Kunden-
bindung nachhaltig steigern.

4. Cross-Selling — Applications — Identi-
fizieren Sie Kundenbedarf nach ge-
kauften Produkten!

Cross-Selling kann anstatt vom Kunden auch von den Produk-
ten ausgehen. Eine wertvolle Informationsquelle bilden dafur
die historischen Transaktionsdaten: Eine systematische Auf-
tragsanalyse fordert typische Produktkombinationen und Wa-
renkorbe zu Tage, die daraufhin gezielt promotet werden kon-
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nen. Fragt ein Kunde Produkt A an, wird er zuklnftig konse-
guent gefragt, ob auch Interesse am Kombinationsprodukt B
besteht.

Eine weitere Moglichkeit ergibt sich aus einer engen Kooperati-
on der Produkt- und Marktexperten im Unternehmen. Die zent-
rale Frage lautet: Was stellt mein Kunde her und welche Pro-
dukte aus unserem Portfolio werden dafir benétigt? Gerade in
der Chemiedistribution liegt hier gro3es Potenzial, denn oft sind
typische Formulierungen bekannt und aus dem Endprodukt des
Kunden l&sst sich der Bedarf an einzelnen Bestandteilen ab-
schatzen, zum Teil sogar deren exaktes Verhéltnis. Ist der Ge-
samtbedarf des Kunden ermittelt, sollten Sie die Frage stellen,
warum nur ein Teil der Produkte bei Ihnen bezogen wird. Durch
gezieltes Nachhaken beim Kunden und attraktive Preise fir
Produktblindel kobnnen Sie neue Potenziale erschliel3en.

5. Industry Sales Tools: Entwickeln Sie
iIndustriespezifische Tools flr den
Kundenangang!

Als Chemiehéandler bedienen Sie eine diversifizierte Kundenba-
sis mit unterschiedlichen Anforderungen an Produkte und
Dienstleistungen. Speziell auf Fokusbranchen zugeschnittene
Vertriebstools helfen lhnen dabei, Geschéftsbeziehungen aus-
zubauen und neue Kunden zu gewinnen.

Bieten Sie Kunden und Interessenten relevante Lésungen an,
ohne sie dabei mit Ihrem breiten Angebot zu Uberfordern. Hier
nur einige Moglichkeiten:

» Geben Sie lhrer Vertriebsmannschaft branchenspezifi-
sche Argumentationsleitfaden an die Hand, um Value-
Selling zu ermdglichen

» Stellen Sie Muster-Kits mit besonders relevanten Pro-
dukten zusammen

» Bieten Sie Ihren Kunden mit Veranstaltungen und
Hausmessen fur einzelne Industrien ein Forum zum
Erfahrungsaustausch

» Informieren Sie in gezielten Mailings und Kampagnen
Uber branchenrelevante Neuerungen
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6. KPI-Based Sales Steering: Machen Sie
den Erfolg messbar!

Wird die Leistung des Vertriebs allein am erzielten Absatz ge-
messen, vergeben Sie die Chance auf eine differenzierte Steu-
erung und setzen unter Umsténden sogar Anreize, die im Kon-
flikt mit lhren Unternehmenszielen stehen. Abhangig von der
Unternehmens- und Vertriebsstrategie sind unterschiedliche
Leistungskennzahlen im Vertrieb sinnvoll.

Durch die Vorgabe von Mindest- oder Zielmargen stellen Sie
die Profitabilitdt in den Fokus. Hierbei kann eine Differenzie-
rung, beispielsweise nach Produkten, Industrien oder Landern,
sinnvoll sein. Alternativ kann das Verhéaltnis von Ist-Preis und
Zielpreis — die Preisqualitat — oder mit der Haufigkeit der Ziel-
preisunterschreitung die Preisdurchsetzungsqualitat je Kunde,
Mitarbeiter oder Produktbereich gemessen werden. Offensicht-
liche Voraussetzung fir ein preisorientiertes Controlling ist das
Vorhandensein eines Zielpreissystems. Dieses reduziert zu-
gleich die Komplexitat der Preisfindung fur den einzelnen Mitar-
beiter in einem industrieorientierten Vertrieb mit entsprechend
breitem Sortiment.

Durch die Vorgabe von Besuchszahlen, ggf. differenziert nach
Bestands- und Zielkunden oder weiteren Kundensegmenten,
kann der Vertrieb auch in der Art der Marktbearbeitung gesteu-
ert werden. Hinsichtlich interner Prozesse und Controlling sind
auRBerdem klare Vorgaben zu Besuchsberichten, bzgl. zu re-
cherchierender Markt- und Kundeninformationen sowie zur Da-
tenpflege im CRM empfehlenswert.

Auch fur das Ziel Wachstum kdnnen spezifische KPIs vorgege-
ben werden. Beispielhafte Kennzahlen sind die Anzahl neuer
Leads, die Anzahl an Neukunden und die Conversion Rate, der
Umsatzanteil neuer Kunden oder der Umsatzanteil mit neuen
Produkten. Wachstumskennzahlen kénnen sich aber genauso
auf Bestandskunden beziehen, zum Beispiel mit dem Share of
Wallet: Wie hoch ist unser Lieferanteil bei einem Bestandskun-
den, wie viel Potenzial schopfen wir aus?

Ein weiteres zentrales Element fur nachhaltigen Erfolg ist die
Kundenzufriedenheit. Der Net Promoter Score ist nur eine mog-
liche Kennzahl, um diese zu messen und ihre Entwicklung zu
verfolgen. Unabhéngig von der Kennzahl ist es empfehlens-
wert, in regelméafligen Abstéanden Kundenstudien durchzufih-
ren, um systematisches Feedback vom Markt zu erhalten und
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die Wahrnehmung bzw. den Erfolg eingeleiteter Mal3hahmen
Uberprifen zu kdnnen. Aus der Vielzahl an Gestaltungoptionen
zur Vertriebssteuerung gilt es, das fir lhr Unternehmen indivi-
duell passende System zu entwickeln.

7. Outbound-Telesales: Etablieren Sie
Telefonakquise um aktiv zu verkaufen!

Nutzen Sie lhren Innendienst ausschlie3lich fir die telefonische
Bestellannahme, so verschenken Sie das Potenzial, aktiv Auf-
trage zu generieren.

Zugegeben, Outbound-Aktivitdten zu etablieren ist keine einfa-
che Aufgabe. Selbst wenn die Ressourcen vorhanden sind, fih-
len sich die meisten Mitarbeiter unwohl damit, Kunden oder In-
teressenten aus dem Blauen heraus anzurufen und ihnen wo-
moglich nicht gewollte Angebote ,aufzuquatschen®. Hier ist es
enorm wichtig, gezielt vorzugehen und den Mitarbeitern konkre-
te, realistische Ziele zu setzen. Begrenzen Sie Kampagnen auf
ausgewahlte Kundengruppen, trainieren Sie Ihre Mannschaft im
Vorfeld und geben Sie den Mitarbeitern Gesprachsleitfaden an
die Hand.

Um erfolgreiches Outbound-Telesales zu etablieren ist es zu-
dem notwendig, die Fahigkeiten und Interessen lhrer Mitarbei-
ter zu erkennen und Kampagnendesign und Aufgabenvertei-
lung entsprechend auszurichten. Fir die klassische Kaltakquise
sind eine ausgepragte Kontaktfreudigkeit und hohe Frustrati-
onstoleranz nur zwei notwendige Eigenschaften. Kampagnen
mit konkretem Anlass wie Follow-up inaktiver Kunden oder das
Antizipieren regelméaRiger Bedarfe fallen vielen Mitarbeitern
leichter und bergen ebenfalls groRes Umsatzpotenzial.

Raumen Sie lhrem Innendienst explizit Zeit fur Outbound-
Aktivitdten ein oder schaffen Sie ein separates Center fur Out-
bound-Telesales mit entsprechend qualifizierten Mitarbeitern.
Allein die neue Aufgabe stellt schon eine Zusatzbelastung dar,
dabei darf nicht auch noch das Gefuihl aufkommen, das Tages-
geschaft bliebe liegen.
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8. Services: Differenzieren Sie Ihr
Dienstleistungs-Portfolio nach Indust-
rien —und lassen Sie sich Service be-
zahlen!

Neben dem physischen Produkt spielen in der Chemiedistribu-
tion zahlreiche Dienstleistungen eine grof3e Rolle. Von Lage-
rung, Umfillung und termingerechter Lieferung bis hin zu Zerti-
fizierung und Formulierung neuer Endprodukte schaffen die
Distributoren signifikanten Kundennutzen und etablieren sich
als Losungsanbieter. Das konnten sie sich in bestimmten Kons-
tellationen auch bezahlen lassen, jedoch wird dies noch viel zu
selten konsequent gelebt.

Eine Differenzierung nach Industrien ist dabei grundsatzlich
sinnvoll. Unter anderem bestehen unterschiedliche Zahlungsbe-
reitschaften zwischen den Industrien, die neben den eigenen
spezifischen Fahigkeiten auch von der Wichtigkeit der jeweili-
gen Dienstleistung abh&ngen. Hier gilt es aber zu beachten,
dass eine hohe Wichtigkeit nicht automatisch eine hohe Zah-
lungsbereitschaft bedeutet: Wird die essenzielle Dienstleistung
von den relevanten Wettbewerbern kostenlos angeboten und ist
somit als selbstverstandlich etabliert, schlie3t sich eine ,plum-
pe“ Berechnung im ersten Schritt aus.

Pricing von Dienstleistungen kann aber auch strategisch einge-
setzt werden: Wollen Sie ihr Geschaft in bestimmten Industrien
ausbauen, bieten Sie Services glnstiger oder sogar kostenlos
an. In wenig profitablen oder nicht fokussierten Industrien hin-
gegen wird die Dienstleistung dem Kunden konsequent in
Rechnung gestellt.

Tipp: Auch kostenlose Dienstleistungen kénnen rabattiert auf
der Rechnung ausgewiesen werden. Dem Vertrieb wird damit
zusatzlicher Spielraum in Preisverhandlungen eingerdumt und
auf Kundenseite wird der wahrgenommene Wert des Gesamt-
pakets erhoht.
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9. Qualification: Spezialisieren Sie lhre
Mitarbeiter fur unterschiedliche Bran-
chen und trainieren Sie sie!

Als Chemiehéandler bieten Sie ein breites Sortiment von Produk-
ten, die von lhren Kunden auf vielfaltige Art genutzt werden.
Hinzu kommen rechtliche und regulatorische Gegebenheiten,
die sich je Produkt zwischen Anwendungsbereichen und Bran-
chen unterscheiden kénnen. Bilden Sie Ihre Mitarbeiter deshalb
zu Branchenexperten aus. Oft ist der Aufbau spezifischer Ex-
pertise fur bestimmte Branchen sinnvoller als der Versuch, alle
Anwendungsmoglichkeiten und Besonderheiten einer breiten
Palette an Chemikalien zu vermitteln.

Die Herausforderungen im Vertrieb liegen aber nicht nur bei
den Produkten. Fir viele Branchen lassen sich typische Struk-
turen und Verhaltensweisen im Einkauf beobachten, die unter-
schiedliche Herangehensweisen lhrer Mitarbeiter erfordern.
Durch die Konzentration auf einzelne Branchen kdnnen gezielte
Schulungen durchgefihrt und die Mitarbeiter zu kompetenten
Ansprechpartnern fir den Kunden entwickelt werden. Als sol-
che kennen sie das relevante Portfolio, marktbezogene und re-
gulatorische Besonderheiten, kdnnen sich gezielter auf Ver-
handlungen vorbereiten und bei Verkaufsgesprachen unter
Umstanden mit den Losungen vergleichbarer Kunden punkten.

Diese Expertise muss in regelmafigen Trainings auf- und aus-
gebaut werden. Dabei sollte unbedingt der Austausch und Wis-
senstransfer zwischen den Branchenexperten gefdrdert wer-
den.

10. Change Management: Gewinnen Sie
Kopf und Herzen der Mitarbeiter flir
den neuen Ansatz!

Veranderungen stellen Organisationen immer wieder vor grof3e
Herausforderungen. Insbesondere wenn die Mitarbeiter keinen
Handlungsdruck erkennen und sich Strukturen und Ablaufe
Uber Jahre eingespielt haben, stof3en neue Initiativen zunachst
haufig auf Widerstand.
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Holen Sie Ihre Mitarbeiter von Anfang an mit ins Boot. Viel Wis-
sen und gute ldeen sind meist schon in der Organisation vor-
handen, das sollte genutzt und wertgeschatzt werden. Bieten
Sie eine Plattform, in der sich Ihre Mitarbeiter einbringen kon-
nen und machen Sie ihnen deutlich, wie die angestrebten Ver-
anderungen zu besseren Kundenbeziehungen, Weiterentwick-
lung der Mitarbeiter und langfristigem Erfolg Ihres Unterneh-
mens fuhren.

Setzen Sie sich realistische Ziele und planen Sie ausreichend
Zeit fur die Implementierung ein, denn der beste Plan ist nutz-
los, wenn er nicht umgesetzt wird.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass der Chemiehandel
weiter an Bedeutung gewinnen wird. Sowohl Konsolidierung als
auch Spezialisierung schreiten in der Branche weiter voran. Um
auch zukunftig erfolgreich zu sein, ist es entscheidend, die Be-
darfnisse unterschiedlicher Méarkte und Kunden zu verstehen
um die eigene Organisation konsequent an diesen Bedirfnis-
sen auszurichten und stetig weiterzuentwickeln. Als Kernaufga-
be kristallisiert sich aus unserer Sicht die konsequente Imple-
mentierung einer durchgangigen Industrieorientierung im Ver-
trieb heraus. Dies umfasst die Schaffung eines attraktiven Port-
folios pro Industrie, die Ausrichtung der Services an den jewei-
ligen Kundenanforderungen, die Identifikation und Realisierung
der maximalen Zahlungsbereitschaften, die kennzahlenorien-
tierte Steuerung des Vertriebs und die regelmafige Schulung
der eigenen Vertriebsmitarbeiter.
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Prof. Roll & Pastuck Management Consultantst eine auf Erlés- und Preisma-
nagement spezialisierte Unternehmensberatung. Durch die pragmatische Anwen-
dung fortgeschrittener Pricing-Methoden unterstiitzen wir unsere Kunden, ihren
Ertrag auf der Umsatzseite nachhaltig zu steigern.

Sie finden den einen oder anderen Ansatz spannend und wollen den Gedankengang
weiterflihren? Nehmen Sie unverbindlich Kontakt zu uns auf! Gerne kommen wir
auch zu lhnen, um lhre individuellen Herausforderungen zu diskutieren. Nur was
man anpackt, bekommt man in den Griff!
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