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Agiler Außendienst
POINT OF VIEW

MAI 2020

HINTERGRUND

4 SCHRITTE ZUM AGILEN AUSSENDIENST

Die Corona-Pandemie hat den Anstoß gegeben:  
Außendienste sind im Homeoffice. Der Kundenkontakt 
erfolgt telefonisch, per E-Mail und (noch immer) per Fax. 
Kunden werden nicht mehr besucht. 

Starke Veränderungen von Marktregeln und  
Kundenbedürfnissen bleiben auf lange Sicht typisch: 
Vertriebsentscheider richten daher Vorgehen,  
Kompetenzen und Ressourcen ihrer Vertriebs- und 
Außendienst-Teams neu aus

Innovative, flexible Formen der vertrieblichen Interaktion 
mit dem Handel sind unumgänglich geworden – diese 
zu verwirklichen ist Kernziel der Entscheider

Agilität wird somit durch den anhaltenden Wandel  
zu einem der zentralen Erfolgsfaktoren im Vertrieb,  
insbesondere für das kostenintensive Instrument  
des Außendienstes

MARKTDYNAMIKEN
Kennen und antizipieren 
wir sämtliche relevante 

Veränderungen  
im Apothekenmarkt?

= CHANCEN ERKENNEN.

ORGANISATION
Unterstützen unser  

Mindset, unsere Struktu-
ren und unser Vorgehen 
schnelles, lösungsorien-
tiertes Handeln? Verfü-
gen unsere Mitarbeiter 
über die erforderlichen 

Kompetenzen?

= VERNETZT ARBEITEN.

KUNDENBEDÜRFNISSE
Verstehen wir die  

sich stetig weiterent- 
wickelnden Wünsche  

und Erwartungen  
der verschiedenen  
Apotheker(typen)? 

= KUNDEN VERSTEHEN. 

BETREUUNGSKONZEPT
Verfügen wir über flexibel 
anwendbare Betreuungs-
formate und adaptierbare 
state-of-the-art Betreu-

ungsinstrumente, um 
Kundenpotentiale zu 

erschließen?

= FLEXIBEL AGIEREN.

AGILER VERTRIEB: Agil ist ein Vertrieb,  

wenn er die Fähigkeiten entwickelt hat, 

proaktiv, schnell und ergebnisorientiert 

neue Lösungen in einem Umfeld sich  

anhaltend wandelnder Märkte und  

Kundenbedürfnisse zu erarbeiten – und 

kulturell in der Lage ist, diese im Markt 
und in der eigenen Organisation  

flexibel umzusetzen.
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ZIELE

INHALTE

•	 Neukundengewinnung•	 Ausbau Listung / Distribution
•	 Gemeinsames Verständnis Umsatzpotentiale /

Umsatz- und Entwicklungsplanung
•	 Festlegung Maßnahmen •	 Initiierung / Pflege / Weiter- 

entwicklung Top Partnerschaft
•	 Order Taking•	 Lösung operativer Probleme

•	 …

•	 Stärken im Wettbewerbsvergleich auf Ebene 

Unternehmen, Sortimente, Produkte, Marken, 

Preisstellungen, Erträge, DAFOs, …
•	 Funktionsweisen / Attraktivität  von 
Instrumenten wie Konditionen,  

Trade Marketing, Partnerprogramm  
etc.

•	 Quantitative / qualitative Analysen, 
Umsatzentwicklung  etc. •	 Operative Inhalte•	 …
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Agiler Außendienst
FOKUS: BETREUUNGSKONZEPTION

Eine flexible und sich permanent weiter entwickelnde Kundenbetreuung ist Kernleistung  
des agilen Außendienstes

Die verschiedenen Gestaltungselemente der Kundenbetreuung müssen immer wieder neu auf Markt- 
veränderungen und Kundenbedürfnisse angepasst und aufeinander abgestimmt eingesetzt werden 

Neue Formen der vertrieblichen Interaktion mit Kunden sind mit neuen Herausforderungen  
an Außendienstorganisationen verknüpft

KANÄLE

FORMATE

INSTRUMENTE

•	 Offenes, semi-strukturiertes Gespräch 
•	 Geführte, strukturierte Präsentation/Vortrag

•	 Schulung / Training•	 Diskussionsrunde •	 Infoschreiben / Newsletter•	 Persönliches Info-Schreiben•	 Online-Bestellplattform•	 „Schwarzes Brett“ / News-Feed
•	 …

•	 Gesprächsleitfäden •	 Angebotsbätter•	 Rechen-Tools•	 Factsheets / Themenblätter•	 Kampagnenillustration•	 Q&A Listen•	 …

Ziele der Betreuung bedingen 
Inhalte der Kommunikation

Spezifische Inhalte lassen  
sich nur über jeweils  
geeignete Kanäle  
transportieren

Kanäle lassen jeweils  
nur einen Ausschnitt der  
möglichen Formate von  

Kommunikation zu

Formate lassen  
sich über alternative  
Technologien  
konkret  
umsetzen

Die gewählten Technologien  
definieren Möglichkeiten und Grenzen 

einsetzbarer Instrumente

Projektergebnis ist eine agile Außendienstorganisation, die proaktiv die  
unternehmensstrategischen Zielsetzungen erfolgreich im Markt verwirklicht.

•	 Face-to-face Gespräch•	 Telefonat•	 Video-Telefonat•	 Email
•	 Fax

•	 Blog
•	 Social Media Netzwerke•	 Chat

•	 …

•	 CRM Software•	 Videotelefonie-Software  (Zoom, Skype Business, Google Hangouts 

etc.)
•	 Teamkommunikationas-Software  
(Microsoft Teams, Slack etc.)

•	 Call Center Agents•	 Webinar-Software •	 …

TECHNOLOGIEN


