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Vertrauen aufbauen, 
Kunden gewinnen

Bernd Rütgers

„Vertrauen ist die Währung in der bezahlt wird“                                        
(Angela Merkel, 2008)
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1. KURZFASSUNG
    ABSTRACT

1.1 ABSTRACT

Vertrauen aufbauen, Kunden gewinnen ist die Erfolgsformel im Vertrieb.
Traditionelle Ansätze der Nutzenargumentation aus dem Marketing sind 
im Zeitalter des aufgeklärten Kunden zu einseitig ausgerichtet. Gerade 
aufgrund der scheinbaren Transparenz durch die Informationsflut im In-
ternet sucht der Kunde nach Sicherheit und Führung durch eine Vertrauens-
person. Auswertungen gewonnener und verlorener Vertriebsprojekte 
zeigen einen sehr hohen Anteil emotionaler Entscheidungsfaktoren. Die 
Herausforderung besteht darin, den klassischen Produkt- oder Lösungs-
vertrieb zum Vertrauensvertrieb zu entwickeln. Die fünf Handlungsfelder 
auf dem Weg zum Vertrauensvertrieb sind:

Die Erkenntnis jedes Vertriebsmitarbeiters über seinen Verhaltenstyp, seine Fähig-
keiten und Einstellungen. Nur wer sich bewusst ist, wie er wirkt, kann Vertrauen auf 
der Kundenseite aufbauen. 

Die Nutzung der Erkenntnisse aus der Hirnforschung zur richtigen Ansprache des 
Menschen auf der Kundenseite. Die Hirnforschung belegt das Streben des Menschen
nach Sicherheit, Aufmerksamkeit und Wertschätzung. Die Erkenntnisse aus der Synäs-
thesie gezielt eingesetzt, können die Akzeptanz und Wirkung des Vertriebsmitarbeiters
potenziell steigern.  

Eine Geschäftsbeziehung aufzubauen bedeutet, eine persönliche Beziehungsebene 
zu schaffen. Erfolgreich Vertrauen aufzubauen um Kunden zu gewinnen und zu be-
halten erfordert eine fundierte Vorbereitung, Intuition und persönliche Überzeugung 
beim Kunden zum erfolgreichen Abschluss eines gemeinsamen Projektes mit dem 
Kunden.

Die Umsetzung in der Praxis. Um Vertrauensvertrieb im Vertriebsalltag zu verankern, 
helfen segment- und rollenbezogene Argumentationen. Dafür muss zunächst beim 
Vertriebsmitarbeiter das Verständnis dafür geschaffen werden, was der Mensch auf
der Kundenseite wirklich braucht und wie das Lösungsangebot richtig platziert wird. 
Eine einheitlich hohe Qualität im Vertriebsauftritt über alle Vertriebsmitarbeiter erfor.
dert die Auseinandersetzung mit dem Menschen auf der Kundenseite, seinen eigent-
lichen Aufgaben, seinen Befürchtungen und Erwartungen.
Im zweiten Schritt kann dann eine zielgruppenspezifische Akquisitionsstrategie ent-
wickelt werden, mit welchen Lösungsangeboten und Argumentationsansätzen zur 
Wertsteigerung und Risikovermeidung für den Kunden, im Vertrieb erfolgreich gearbei-
tet werden sollte. Mit entsprechender Systematik kann die Qualität und Professionali-
tät im Vertrieb mit der Einführung eines Vertrauensvertriebes auf ein neues Niveau 
gehoben werden. 

1.

2.

3.

4.
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Ausgangspunkt ist die Auswertung der Top 10 der gewonnenen und 
verlorenen Angebote in persönlichen Einzelinterviews mit den Vertriebs-
mitarbeitern. Die Kategorisierung der Ergebnisse in der Nutzenargumen-
tations-Pyramide offenbart die Bedeutung emotionaler, funktionaler und
preisbezogener Entscheidungskriterien. Diese Erkenntnisse bilden den 
Ausgangspunkt des Veränderungsprozesses zum Vertrauensvertrieb. Ver-
triebsschulungen mit einem Model zur Bestimmung der Verhaltenstypen
im Vertrieb sind der erste Baustein zum Aufbau eines Vertrauensvertriebes.
Das Bewusstsein über das Belohnungssystem des menschlichen Gehirns 
schafft die Grundlage für die Veränderung im Vertriebsprozess. Vorhandene
Vertriebsmethoden nach Miller Heimann oder andere vergleichbare Ver-
triebskonzepte erleichtern das Grundverständnis für die unterschiedlichen
Ansprechpartner und Rollen im ‚Buying Center‘ des Kunden. 

Entscheidend für eine fundierte Vorbereitung auf den Kunden, ist die 
Erkenntnis über die unterschiedlichen Aufgaben, die die Ansprechpartner 
auf der Kundenseite zu erfüllen haben, mit welchen Befürchtungen und 
Erwartungen sie in das Gespräch gehen und welche Lösungen zur Auf-
gabenerfüllung passen, die die Erwartungen erfüllen und die befürchte-
ten Risiken reduzieren. Durch die antrainierte und erlernte Fokussierung 
auf das eigenen Produkt, das eigene Bedürfnis des Vertriebsmitarbeiters, 
selber Aufmerksamkeit und Anerkennung zu bekommen, bekommt der 
Kunde häufig eine ‚Frontaldusche‘ und nicht der Kunde, sondern die 
angebotenen Lösung steht im Fokus einer Präsentation. Eingefahrenes 
Verhalten im Vertrieb bewusst zu machen, die Notwendigkeit von Verän-
derungen im Vertrauensvertrieb zu akzeptieren und Vertrauensvertrieb 
im Vertriebsalltag zu praktizieren braucht Zeit und Unterstützung in der 
Umsetzung. Die Bausteine für den Aufbau und die Umsetzung eines 
Vertrauensvertriebes im Unternehmen sind im Folgenden beschrieben.

5. Ein gemeinsames Kundenverständnis im Marketing & Vertrieb mit der Zielsetzung, 
persönliche Begegnungen mit vorhandenen und potentiellen Kunden zu initiieren 
und inszenieren. Erfolgreiche Marketing Kampagnen resultieren in persönlichen 
Terminen oder Kundenveranstaltungen, die Momentum schaffen und den Weg des
suchenden Kunden auf subtile Art zu der Vertrauensperson im Vertrieb ebenen.   


