MARKETING UND VERTRIEB - FACH 7 Mindmap Kapitel 3 - Vertriebsmanagement

EX) Kundenbindung und CRM

Gepriifte Industriefachwirte (IHK)

EXD Vertrieb und Verkaufsgesprich

Akquise, Beratung, Abschluss, Abwicklung, Betreuung
Innendienst und AuBendienst im Tandem

Einwande: Ja-aber, Bumerang, Ruickfrage

Preis: Sandwich-Methode

Kontakt und Bedarfs- Angebot und Einwand-
Eroffnung ermittlung A i behandl
BegriiBung offene Fragen Nutzen Ja-aber Kaufsignale
Vertrauen aktiv zuhoren im Sie-Stil Bumerang Alternativfrage

analytisch, operativ, kommunikativ
Cross-Selling und Up-Selling

NPS = % Promotoren — % Kritiker
Beschwerdemanagement, DSGVO

Analytisches CRM

Daten auswerten: Kundenwert,
Nach- Abwanderungsrisiko

Operatives CRM
AuBendienst, Service und

\ / Kampagnen steuern
betreuung Kundendatenbank
/ eine Akte je Kunde
Bestitigung Kommunikatives CRM
Cross-Selling

Ziel: Kundenbindung
alle Kanéle abstimmen:
Telefon, E-Mail, Chat, Portal

Cross-Selling, Up-Selling,
Loyalitat

Abb. 3.1im Buch

Abb. 3.2 im Buch

EX) Kunde und Gebiet

Kunde: Losungen aus einer Hand
Gebiet: kurze Wege, regionale Kenntnis
Gebiete nach Potenzial und Belastung bilden
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Region Nord Region Stid Region West

gegliedert nach Verkaufsgebieten

EXYD AuBendienst steuern

Zielvereinbarung, Tourenplanung, Besuchsberichte
monetére und nicht monetére Anreize
Umsatzpramie fordert Rabatte - besser DB-Pramie
Herzberg: Hygienefaktoren und Motivatoren

| Rahmenplan 7.3 Vertriebsmanagement bewerten

Export

EX) controlling: ABC-Analyse

Abb. 3.6 im Buch

sortieren, kumulieren, Klassen bilden
A: KAM - B: AuBendienst - C: digital oder Handel
um DB und Potenzial erganzen

Anteil am Umsatz (kumuliert)
100 %

b ] 92 % [mmmmmmm e e

75 % |

- A: wenige Kunden, hoher Umsatzanteil >
_- Key-Account-Betreuung

A -7 B C B: AuBendienst mit festem Besuchsrhythmus
=7 C: Innendienst, Telefon, Onlineportal

A Anteil der Kunden
20 % 50 % 100 %

Abb. 3.8 im Buch

Abbildungen aus dem Arbeits- und Ubungsbuch .Marketing und Vertrieb", Fach 7 - Kapitel 3, Seite 102 bis 120, mit Lern- und Ubungsteil ab Seite 1M1

m Funktion und Produkt

Funktion: Spezialisierung, aber keine Gesamtverantwortung
Produkt: Kompetenz, aber Doppelbesuche
Produktmanager mit Ergebnisverantwortung

Vertriebsleitung

Innendienst AuBendienst Marketing

Kundendienst

gegliedert nach Tétigkeiten

Abb. 3.3 im Buch

EX) Matrix und Key Account

Matrix: zwei Kriterien, Kompetenzkonflikte
KAM: Ubergreifende Verantwortung fir Schlisselkunden
Kundenentwicklungsplan, Jahresgesprach

Vertriebsleitung Region Nord Region Siid Export

Kiihlen/Gefrieren l

Kochen/B.

Geschirrspiilen

Produktmanager (Was?) Gebietsleiter (Wo?) - Schnittpunkte: gemeinsame Verantwortung

Abb. 3.7 im Buch

EXD) Kunden-DB und Kennzahlen

Listenumsatz - Erldsschmalerungen = Nettoumsatz

- variable Kosten = DB | - - Vertrieb = DB |l - — Logistik = DB IlI
Mengen- und Preisabweichung

Auftragseingang, Vertriebsintensitat, Angebotserfolgsquote
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