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Ergebnisse einer umfragegestiitzten Untersuchung
der Cologne Strategy Group in Zusammenarbeit mit
der Competence SITE



Potential vorhanden

Hohes Potential vorhanden

Kein weiteres Potential
vorhanden

Klassifizierung der Hohe des Potentials der befragten Unternehmen in %*

46% der befragten Unternehmen sehen in der
Weiterentwicklung ihres Vertriebsmixes hohes
Potential. Der persdnliche, individuell vorbe-
reitete Kundenkontakt bleibt entscheidend fur
den Geschaftserfolg. Er gewinnt bei Key- und
Targetkunden sogar an Bedeutung. Die Poten-
tiale durch Call Center scheinen erschlossen

ZU sein.

Im Online-Vertrieb werden dagegen neue
Schwerpunkte gesetzt. Neue Vertriebswege —
von Online-Shops bis hin zu individuellen
Mailings im Rahmen detaillierter Customer
Relationship Programme — sollen in unmittel-
barer Zukunft an Gewicht gewinnen. Die Zahl
der Unternehmen, die die kundenspezifischen
Online-Angebote bieten wollen, steigt um

ca. 35%.



Kunftig

Heute

Potentielle
Kunden

Bestands-
kunden

Wichtigkeit der Qualitat der Datenstruktur

Aktualisierung des Datenbestandes < 1 Monat

Befragte Unternehmen in %

Die Qualitat der Datenstruktur wird als zuneh-
mend wichtiger eingeschatzt. 48% der befrag-
ten Unternehmen sehen in der Qualitat der
Datenstruktur einen Haupterfolgsfaktor fir
den klnftigen Vertriebserfolg. Heute halten
bereits 37% der Unternehmen die Qualitat
der Datenstruktur fur entscheidend, um den

Vertriebserfolg sicherzustellen.

Die Aktualitat des Datenbestandes ist generell
hoch. 81% der Unternehmen aktualisieren die
Daten ihrer Bestandskunden innerhalb von vier
Wochen. Bei den potentiellen Kunden aktuali-
sieren im gleichen Zeitraum 46% der befragten

Unternehmen ihre Datenbestande.



Bestandskunden

Gagron 2

Potentielle Kunden

75 56 48 50 16
Kunden- Deckungsbeitrag Ergebnis Kunden- Akquisitions-
segmentierung je Kunde je Kunde segmentierung kosten

Befragte Unternehmen in %

Fehlende Kundeninformationen fihren dazu,
daB Unternehmen die Kundensegmentierung
und wirtschaftliche Kennzahlen je Kunde ver-
nachlassigen. Die Konsequenz sind hohe Ko-

sten in der Kundenbearbeitung.

44% der Unternehmen fiihren keine Deckungs-
beitragsrechnung durch, 52% verfligen nicht
Uber eine Kundenergebnisrechnung. Gleichzei-
tig geben 60% der befragten Unternehmen
an, daB diese Informationen erfolgsentschei-
dend fur die Zukunft sind und Handlungs-

bedarf besteht.



Ausbau Zeitressourcen

Ausbau Zeitressourcen {

Ausbaupotential Zeitressourcen AuBendienst fur Kundenkontakt

Die neuen Technologien fihren zur effizienten
Bearbeitung der Kleinkunden. Zur Entlastung
der Fihrungskrafte und AuBendienstmitarbei-
tern der Vertriebsorganisation von Rand- und
Nebentatigkeiten werden sie noch zu selten
eingesetzt. Nur ungefahr 35% der Arbeitszeit
der Fihrungskrafte und AuBendienstmitarbei-
ter der Vertriebsorganisation entfallen im
Durchschnitt auf die Vorbereitung und Durch-

fuhrung des personlichen Kundenkontaktes.

Die Anstrengungen der Vertriebsorganisation
sollten auf die optimale Unterstlitzung des
persdnlichen Kundenkontaktes und damit auf
die Weiterentwicklung des Stammes an Key-
und Targetkunden zielen. Die Offenheit der
verantwortlichen Fihrungskrafte und AuBen-
dienstmitarbeiter sowie die Anpassung ihrer
Entlohnungssysteme ist Grundvoraussetzung

fur eine neue, effektive Arbeitsteilung.



Heute

Zukunft

Bedeutung des Customer Relationship Managements

Befragte Unternehmen in %

Die neuen Technologien bieten nicht nur die
Grundlage, die einzelnen Kunden vollstandig
zu erfassen und mit dem addquaten Aufwand
zu bearbeiten, sie sind auch ein entscheiden-
der Weg fiur die individuelle Kundenbedie-

nung und Kundenbindung.

Dies trifft insbesondere fur Kundengruppen
mit geringem Deckungsbeitrag beziehungs-
weise geringem Ausbaupotential zu. 28% der
befragten Unternehmen sprechen heute dem
Customer Relationship Management generell
eine hohe Bedeutung zu. 80% der befragten
Unternehmen sehen eine steigende Bedeutung

des Customer Relationship Management.



Vernetzung Data-Warehouse mit ...

Marktforschung

Marketing

Service

AuBendienst

80% der Unternehmen fordern
zusatzlich die Integration
der Ablaufprozesse im Vertrieb

Technische Integration Vertriebsprozesse

Befragte Unternehmen in %

64% der befragten Unternehmen sehen heute
die Systemvernetzung und damit die Vernet-
zung der fir den Vertrieb relevanten Bereiche
als gering an. 63% der Unternehmen win-
schen sich fur die Zukunft eine deutlich héhere

Integration der Systeme.

Der Vernetzungsgrad nach Bereichen variiert
dabei deutlich. Uber 80% der befragten Unter-
nehmen sehen den Schlissel flr eine bessere
Integration nicht in Organisationsanderungen,
sondern in der Integration der Ablaufprozesse
und in einer verstarkten Teambildung der ein-

zelnen Bereiche.
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Die Vertriebsorganisation erkennt die Chancen neuer
Vertriebswege und iiberpriift die bestehenden Vertriebs-
wege permanent unter Kosten-Nutzen-Aspekten

Die Vertriebsorganisation iiberpriift die Erreichbarkeit
neuer Kundengruppen iiber neue Vertriebswege

Die Vertriebsorganisation erkennt auf Basis eines
effizienten Data-Warehouse-Managements die Potentiale
in der Akquisition und Kundenbearbeitung

Die Vertriebsorganisation setzt neue Technologien nicht
nur additiv ein, sondern erschlief3st konsequent die daraus
resultierenden Einsparpotentiale

Haupterfolgsfaktoren einer ideal aufgestellten

Vertriebsorganisation




Wie stark konnen Sie Umsatz und Ergebnis in den bestehenden
Kundensegmenten durch den konsequenten Einsatz der neuen
Technologien ausbauen?

Welche zusdtzlichen Kundensegmente konnen Sie tiber neue Vertriebs-
kandile erschlieflen?

Welche attraktiven Marktsegmente eignen sich auf Basis aussage-
krdftiger Potentialdaten fiir einen erfolgreichen Markteintritt?

Die Moglichkeit zur Quantifizierung der Potentiale
[hrer Vertriebsorganisation erhalten Sie im kompakten
Vertriebsaudit der Cologne Strategy Group
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