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Vertrieb und Verkaufsgespräch ★★★ · ÜB S. 90–91

Aufgaben des Vertriebs
Akquise, Beratung, Angebot
Verhandlung, Abschluss, Abwicklung

Betreuung, Reklamation,
Marktinformation

Innen · Außen
Innendienst: Angebote, Abwicklung
Außendienst: persönlicher Besuch

arbeiten als Tandem

Sechs Phasen
Kontakt → Bedarf → Argumentation

Einwand → Abschluss → Nachbetreuung
Nutzen im Sie-Stil; Sandwich: Nutzen –
Preis – Nutzen

Einwände · Abschluss
Ja-aber · Bumerang · Rückfrage ·
Vorwegnahme
Einwand oft Zeichen von Interesse
Alternativfrage, Cross-Selling

3.1

Kundenbindung und CRM ★★★ · ÜB S. 91–92

Warum binden?
halten günstiger als neu gewinnen
wieder, mehr, weniger preissensibel
Weiterempfehlung

CRM-Bereiche
analytisch: auswerten, Abwanderung
erkennen
operativ: tägliche Arbeit

kommunikativ: Kanäle abstimmen

Voraussetzungen
vollständige, bereinigte Daten
Akzeptanz, Pflegeregeln, Schulung
DSGVO

Zufriedenheit messen
Befragung, NPS, Beschwerden
Mystery Shopping, Bewertungen
Wiederkauf- und Kündigungsquote

3.2

Vertriebsorganisation ★★★ · ÜB S. 92–94

Funktion
Innen-, Außendienst, Marketing,
Kundendienst

+ Spezialisierung
− keine Gesamtverantwortung

Produkt
Produktmanager je Gruppe
+ Produktkompetenz
− Mehrfachbesuche, Doppelarbeit

Kunde
Fachhandel, Großkunden, Online
+ Lösungen aus einer Hand

− alle Produkte kennen

Gebiet
+ kurze Wege, Erfolg messbar
− überregionale Großkunden

Gebiete nach Potenzial, Belastung, Reise

3.3.1–3.3.4

Matrix und Key-Account-Management ★★★ · ÜB S. 94–95

Matrix
zwei Kriterien gleichrangig
+ verbindet Kompetenzen

− Konflikte, Abstimmung

Key Account
Schlüsselkunde: Umsatz, Potenzial,
Referenz

übergreifende Verantwortung
zentraler Ansprechpartner

Kernaufgaben
Analyse, Buying Center

Kundenentwicklungsplan,
Jahresvereinbarung
koordinieren, Profitabilität kontrollieren

„Wohnwelt“
85 Filialen, 22 Mio. €

eine Vereinbarung für alle Filialen
eigenes Logistikkonzept

3.3.5

Prüfungsrelevanz in 22 IHK-Prüfungen

Vertriebsorganisation, Außendienst ★★★ 7×

Vertriebscontrolling, Kennzahlen ★★★ 5×

Key-Account-Management ★★★ 2×

CRM, Kundenzufriedenheit ★★★ 2×

Verkaufsgespräch ★★★ 1×

Querverbindungen und Prüfungstipps

Absatzwege und Außendienst aus Kapitel 2.3 sind die
Grundlage

ABC-Klasse bestimmt Betreuung und Tourenplanung

DB-Denken verbindet Prämie, Kunden-DB und
Preisuntergrenze

Organisationsform immer mit den Problemen im Fall
begründen

Rechnungen: Ansatz vollständig hinschreiben, Probe machen

Typische Fehler

Rabatte als Vertriebskosten abziehen

Grenzkunden der falschen ABC-Klasse zuordnen

Besuchsplanung als analytisches CRM

KAM nur als Preisverhandlung

Preisabweichung mit Planmenge rechnen
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Vertriebsmanagement
in 12 von 22 Prüfungen

Steuerung des Außendienstes ★★★ · ÜB S. 95

Steuerung
Zielvereinbarungen
Tourenplanung nach Kundenwert

Berichte, CRM, Schulung, Kennzahlen

Monetär
Provision, DB-Prämie
Wettbewerbe, Incentive-Reise

Firmenwagen privat

Nicht monetär
Anerkennung, „Verkäufer des Jahres“
Weiterbildung, Aufstieg
Verantwortung, Ausstattung

Umsatzprämie
+ unmittelbar, leicht verständlich
− Rabatte, Beratung leidet
besser: DB + qualitative Ziele

3.4

Vertriebscontrolling ★★★ · ÜB S. 95

Aufgaben
Planung von Absatz, Umsatz, DB
Soll-Ist-Vergleich
Analysen, Kosten, Kennzahlen, Berichte

Strategisch · operativ
strategisch: Potenziale, Wege, Portfolio
operativ: Monatszahlen, Kosten

Abweichungsanalyse
Menge: Δ Menge × Planpreis

Preis: Δ Preis × Istmenge
−600.000 € − 324.000 € = −924.000 €

Gegensteuern
Menge: Verkaufsförderung, Ausstellung

Preis: Rabattrichtlinie, DB-Prämie

3.5

ABC, Kunden-DB, Kennzahlen ★★★ · ÜB S. 95–97

ABC-Analyse
sortieren, Anteile, kumulieren

Grenze überschritten → nächste Klasse
A: KAM · B: Rhythmus · C: Innendienst

Kundendeckungsbeitrag
Listenumsatz − Erlösschmälerungen

− variable Kosten = DB I
− Vertrieb = DB II − Logistik = DB III

Beurteilen
Großkunde 14,7 % < Studio-Verbund 24,1
%
Konditionen prüfen
ABC um DB und Potenzial ergänzen

Kennzahlen
Vertriebskostenquote, Angebotserfolg

Neukunden, Abwanderung, Reklamation
erläutern: Formel – Aussage – Fall

3.5.1–3.5.3


