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Produktivitatssteigerungspotenziale in verschiedenen
Funktionsbereichen

F&E 35 %

Beschaffung I 37 %

Service I38 %

allgemeine Verwaltung I 39 %

Logistik I 40 %

Produktion I 42 %

Marketing 47 %

Vertrieb 51 %

Mehrfachnennungen moglich

nach Position der Beantworter:

Marketing/Vertrieb| 30 %

Geschaftsfihrung 53 %

Technik 54 %

Marketing/Vertrieb 37 %

Geschaftsfihrung 50 %

Technik 63 %

Lesebeispiel: 51% der befragten Manager aber nur 37% der befragten
Marketing-/Vertriebsleiter sehen bedeutende Produktivitatssteigerungspotenziale

im Vertriebsbereich ihres Unternehmens.
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Quelle: Homburg, Ch., Schafer, H., Schneider, J. (2003),
Sales Excellence - Vertriebsmanagement mit System, 3.
Aufl., Wiesbaden, S. 3.



Die , Kundenzufriedenheitsfalle”

Leistung/
Leistungserwartung

Leistungs-
erwartung der
Kunden

Steigende
Kunden-
fluktuation

Erbrachte

/ Leistung
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Zeit

Quelle: Homburg, Ch., Schéfer, H., Schneider, J. (2003),

3 Sales Excellence - Vertriebsmanagement mit System, 3.

Aufl., Wiesbaden, S. 5.



Systematisches Vertriebsmanagement:
12 Statements in 3 Bereichen

Strategische
Ausrichtung
des Vertriebs

Systematisches

Vertriebs-
management
Management Analyse und
der internen Management
Rahmenbe- der Kunden-
dingungen beziehung
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Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

1. ... die Kunden bedurfnisorientiert zu segmentieren

Segment 3_

Segment 1

Segment 2

Jeder Kunde wird gleich behandelt

Individualisierte Ansprache verschiedener
(“Giesskannenprinzip”)

Kundensegmente
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Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

2. ... unterschiedlich wichtige Kunden unterschiedlich
intensiv zu betreuen

Wichtigste
Kunden

Unwichtige Kunden

>
Investition pro Kunde
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Strategische
Ausrichtung
des Vertriebs

Management
der internen
Rahmenbe-

dingungen

Systematisches
Vertriebs-
management

Analyse und

Management

der Kunden-
beziehung
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Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

3. ... die kundenbezogene Profitabilitat zu ermitteln

Prof. Dr. Christian Homburg

Selten systematisch
analysiert:

Kundenbezogene
Profitabilitat

Traditioneller
Fokus der
Kostenrechnung:

Produktbezogene
Profitabilitat



Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

4. ... die Potenziale von Value-Added-Services zu nutzen
und diese Value-Added-Services professionell zu managen (1)

Informations-/

Beratungsdienstleistungen
(z.B. anwendungstechnische
Beratung)

Convenience-
Dienstleistungen

Logistische

Dienstleistungen
(z.B. Ubernahme
Lagerhaltung)

Erhdhung des
Kundennutzens durch
Dienstleistungen

Finanzierungs-

dienstleistungen

(z.B. Leasing, Finanzierung,
Versicherungen)

Technische Dienstleistungen
(z.B. Wartung, Entsorgung)

Individualisierungs-

dienstleistungen

(z.B. maRRgeschneiderte
Kundenkonzepte/

Anlagenplanung
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Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

4. ... die Potenziale von Value-Added-Services zu nutzen
und diese Value-Added-Services professionell zu managen (ll)

Entscheidung tber

Art und Umfang von Informationssystem
Value-Added-Services

\ /

Problemfelder beim Management
von Value-Added-Services

e l e

Preisgestaltung

Qualitats- «—

—>  Kultur
management

Personalfiihrung
Organisation
Homburg, Ch., Garbe, B. (1996), Industrielle
EEEE Prof. Dr. Christian Homburg 10 Dienstleistungen - lukrativ, aber schwer zu meistern,

Harvard Business Manager, 18. Jg., Nr. 1, S. 68-75.
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Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

5. ... Cross-Selling-Potenziale zu erkennen und zu erschliel3en

Systeme

 Kundendatenbank
 Kundenorientiertes
Vergutungssystem

Unternehmenskultur

» Kundenorientierung

» Bereitschaft zur internen
Zusammenarbeit

Vertriebsstruktur

« Kundensegment-
Management/Key
Account Management

* Verkaufsteams

» Vertriebswegemix

Mitarbeiter
= qe)lsf5=l€ie)HEIg N « Breites Produktwissen
fir » Verstandnis der

_ Geschaftsprozesse des
Cross-Selling Kunden

Produkte Kundenbeziehungen
 Breite Produktpalette « Kundenzufriedenheit
« Verbundenheit der « Vertrauen
Produkte
Quelle: Homburg, Ch., Schafer, H. (2001), Profitabilitat durch
——— Cross-Selling: Kundenpotentiale professionell erschlie3en,
EEE Prof. Dr. Christian Homburg Arbeitspapier Nr. M 60, Reihe Management Know-How, IMU,

11 Mannheim, S. 20.



Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

6. ... Beschwerden professionell zu managen (l)

Kundenbindung
4 Ergebnis effektiver
Beschwerdebearbeitung:
Dauerhaft erhohte
Kundenbindung
Kritisches l
Ereignis =
Beschwerde

T

Kundenzufrie- e - ——— -
denheit vor der _ =" _T
Beschwerde [ -
Ergebnis nicht-effektiver

Beschwerdebearbeitung:
Dauerhaft reduzierte

Kundenbindung
» Zeit
- 3
= e = o Quelle: Homburg, Ch., Schéfer, H., Schneider, J. (2003),
EEEEEE Prof. Dr. Christian Homburg 12 Sales Excellence - Vertriebsmanagement mit System, 3.

Aufl., Wiesbaden, S. 284.



Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

6. ... Beschwerden professionell zu managen (ll)

Einstellungs-
management

Beschwerde-
definition

informations-
technologische
Umsetzung

organisatorische
Verankerung

Entscheidungsfelder im

Rahmen des Beschwerde-
Beschwerde-
stimulierung

managements

Erfolgskontrolle

Beschwerde-
annahme

Beschwerde-
analyse

Beschwerde-
bearbeitung

E- 3

Smoa = L Quelle: Homburg, Ch., Schéfer, H., Schneider, J. (2003),

EEEEEE Prof. Dr. Christian Homburg 13 Sales Excellence - Vertriebsmanagement mit System, 3.
Aufl., Wiesbaden, S. 285.



Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

7. ... die Zufriedenheit und die Loyalitat der Kunden zu managen

Wechselbm
+

verstehen und

festigen! N
> Gefahrdete Echte o
S Kundenbindun Kundenbindun Position
= J g festigen!
Zufriedenheit 8
mittelfristig o
steigern! S
%80
5
X Unzufriedene Kundenbindungs- Kg”ding'“dung
— Kunden ohne potenzial urch zusatz-
Bindunas- leistungen
g anstreben
potenzial

- 80 +
Kunden ja i i
J , Kundenzufriedenheit
Sofort-Aktion
durchfihren!

. . |
Keine aktive Betreuung mehr! Quelle: Homburg, Ch., Schéfer, H., Schneider, J. (2003),

a
EEEEEE Prof. Dr. Christian Homburg 14 Sales Excellence - Vertriebsmanagement mit System, 3.
Aufl., Wiesbaden, S. 207.



Strategische
Ausrichtung
des Vertriebs

Systematisches

Vertriebs-
management
Management Analyse und
der internen Management
Rahmenbe- der Kunden-
dingungen beziehung

MERRER Prof. Dr. Christian Homburg
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Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

8. ... die Kundenorientierung der Mitarbeiter zu analysieren
und zu managen

Der
Kunden-
orientierungs-
muffel

Der Ungeschliffene

Kundenorientiertes Verhalten

Kundenorientierte Einstellung

EEEE o Quelle: Homburg, Ch., Stock, R. (2000), Der
141 Prof. Dr. Christian Homburg 16 kundenorientierte Mitarbeiter: Bewerten, Begeistern,

Bewegen, Wiesbaden, S. 19.



Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

9. ... Vertriebsorientierung an allen Schnittstellen
zum Kunden sicherzustellen

Prof. Dr. Christian Homburg 17




Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

10. ... durch entsprechendes Fuhrungsverhalten die
Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter langfristig zu fordern (1)

Vg

Kunden-
orientierung

Leistungs-
orientierung

Prof. Dr. Christian Homburg

1

DN

Mitarbeiter-
orientierung

18

Quelle: Homburg, Ch., Schéfer, H., Schneider, J. (2003),
Sales Excellence - Vertriebsmanagement mit System, 3.
Aufl., Wiesbaden, S. 135.



Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

10. ... durch entsprechendes Fuhrungsverhalten die
Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter langfristig zu fordern (ll)

Der autoritare Kundenorientierte

Der Softie
Kunden-
|_<un_den- orientierung
orlentlerung

Der kundenorientierte

Manager
: Kunden- :
‘ orientierung X
Leistungs- Mitarbeiter- Leistungs- Mitarbeiter-
orientierung orientierung orientierung orientierung
Der interne Optimierer ' Der Treter
Kunden- e
orientierung orie%r':ie(izhg
Leistungs- Mitarbeiter-
orientierung orientierung A

Leistungs- Mitarbeiter- Leistungs- Mitarbeiter-

orientierung orientierung orientierung orientierung
- 3
= e = o Quelle: Homburg, Ch., Schéfer, H., Schneider, J. (2003),
MERRER Prof. Dr. Christian Homburg

19 Sales Excellence - Vertriebsmanagement mit System, 3.
Aufl., Wiesbaden, S. 137.



Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

11. ... Leistungsanreize durch variable Vergttung
zu schaffen

Prof. Dr. Christian Homburg 20




Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

12. ... dem Vertrieb ein starkes internes Standing
Zu geben

Prof. Dr. Christian Homburg 21




10.

11.

1

N

Systematisches Vertriebsmanagement bedeutet, ...

1. ... die Kunden bedirfnisorientiert zu segmentieren

. unterschiedlich wichtige Kunden unterschiedlich

intensiv zu betreuen

Strategische
Ausrichtung
des Vertriebs

Systematisches

Vertriebs-
management
Management Analyse und
der internen Management
Rahmenbe- der Kunden-
dingungen beziehung
. die Kundenorientierung der Mitarbeiter zu analysieren 3. . die kundenbezogene Profitabilitdt zu ermitteln
und zu managen 4. . die Potenziale von Value-Added-Services zu
. Vertriebsorientierung an allen Schnittstellen zum Kunden nutzen und diese Value-Added-Services
sicherzustellen professionell zu managen
. durch entsprechendes Fiuhrungsverhalten die Leistungs- 5. . Cross-Selling-Potenziale zu erkennen und zu
bereitschaft der Mitarbeiter langfristig zu férdern erschlief3en
. Leistungsanreize durch variable Vergitung zu schaffen 6. . Beschwerden professionell zu managen
. dem Vertrieb ein starkes internes Standing zu geben 7. . die Zufriedenheit und die Loyalitat der Kunden zu
R managen
MERER prof. Dr. Christian Homburg
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Das neue Standardwerk zum Marketing- und Vertriebsmanagement!
Homburg, Ch., Krohmer, H. (2003),
Marketingmanagement: Strategie, Instrumente, Umsetzung, Unternehmensfihrung,

Wiesbaden.

Das praxiserprobte Gesamtkonzept fir professionelles Vertriebsmanagement!
Homburg, Ch., Schéafer, H., Schneider, J. (2003),
Sales Excellence: Vertriebsmanagement mit System,

3. Auflage, Wiesbaden.

Der systematische Ansatz zur Bewertung und Steigerung der
Kundenorientierung von Mitarbeitern!

Homburg, Ch., Stock, R. (2001),
Der kundenorientierte Mitarbeiter: Bewerten, Begeistern, Bewegen,

Wiesbaden.
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