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Prozesse aus Kundensicht gestalten.

Vertriebs- und Marketing-Prozesse sind aus Kundensicht zu gestalten, wenn sie am Markt 
Wirkung erzielen sollen. 

Kunden sind heute anspruchsvoller denn je. Sie erwarten freundlichen, kompetenten 
Service, eine gute Erreichbarkeit, Zuverlässigkeit und das Einhalten von Zusagen.

Gleichzeitig wird es für Unternehmen immer wichtiger, die Prozesse so umzusetzen, dass 
sie effizient und effektiv sind. Das Ausrichten der Prozesse auf die Profitabilität – den 
Kundenwert – nimmt an Bedeutung daher zu.

Dabei werden auch die Ansprüche an das Controlling und die Steuerung grösser. Zeitnahe 
Auswertungen der wichtigen Parameter sind ein Muß.

Die drei wichtigen Anforderungen noch einmal zusamm engefasst auf der nächsten 
Seite.
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Kundenerwartung – industrialisierte Prozesse- wirksam es 
Controlling.
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CRM als Treiber für Prozess-Optimierung.

Die Konzentration auf profitable Kundenbeziehungen stehen bei vielen Unternehmen im 
Mittelpunkt. Sowohl bei der Gewinnung von Neukunden wie auch bei der Betreuung der 
Bestandskunden steht der Kundenwert im Mittelpunkt der Überlegungen.

In den einzelnen Phasen der Kundenbeziehung gibt es dabei – je nach Branche und 
Unternehmenssituation – ganz unterschiedliche Ansatzpunkte für die Umsetzung der 
Prozesse.

Beispiel auf der nächsten Seite.
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Kundenwert: Den Hebel je nach Marktsituation an den  kritischen 
Stellen ansetzen.
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�Gezielte Lead 
Generierung:
Die Automobil-
Branche setzt 
Multikanal 
Konzepte für die 
Leadgewinnung 
ein, bei der 
Interessenten 
auch Bonitäts-
und Scoring 
Verfahren 
durchlaufen, 
bevor sie an den 
Handel gegeben 
werden.

Fehlerreduzierung: Der Versand-
handel optimiert den Bestell-, 
Auslieferungs-Prozess und senkt 
die Retourenquote.Cross-selling: Banken nutzen Call 

Center, um profitable oder Potential 
Kunden für einen Akquise-Termin mit 
einem Filialmitarbeiter anzusprechen.

Kundenbindung: Die Mobilfunkbranche setzt 
Datamining Verfahren ein, um profitable oder 
stornogefährdete Kunden zu identifizieren und gezielt 
anzusprechen.

LTV

Break Even
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Von Toyota lernen: die Wertstrom Methodik.

Wertstromanalyse (auch Wertstromdesign / Value Stream Mapping) ist eine
einfache und schnelle Methode zur Erhebung des Ist-Zustandes und zur Visualisierung von 
Verbesserungspotenzialen bei Prozessen über Abteilungsgrenzen hinweg.

Dabei werden Symbole verwendet, die Sachverhalte bildlich darstellen und somit die 
Kommunikation im Unternehmen über die Ursachen von Problemen erleichtern bzw. 
ermöglichen.

Die Wertstromanalyse gibt einen schnellen Überblick über den Wertstrom vom Kunden zum 
Kunden wobei der Fokus auf Durchlaufzeit und der Vermeidung von Verschwendung liegt.

Ziel der Wertstom-Methode ist es, Prozesse so zu gestalten, dass sie einen Nutzen für den 
Kunden bieten - der Kunde bereit ist, dafür zu bezahlen - und gleichzeitig alle Elemente die 
Verschwendung bedeuten ( unnötige Rückfragen, Transportzeiten, zu viele koordinierende 
Tätigkeiten, ….), zu eliminieren. 

Die folgenden 4 Folien geben Ihnen einen Überblick zu dem Wertstrom Ansatz.
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Die Wertstrom-Analyse deckt Potentiale für Verbesse rungen auf.
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Wertstrom Ansatz für Call Center/Vertrieb.
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Die 7 Arten von Verschwendung.

1. Verschwendung durch Überproduktion
• Masse unqualifizierter Leads, zu viel Produktangebote

2. Verschwendung durch Wartezeit
• Servicewarteschlange, Angebotserstellung

3. Verschwendung durch Transport
• Doppelarbeit, zu viele Schnittstellen und -Übergaben

4. Verschwendung durch den Arbeitsprozess
• mangelnde Leadqualifizierung

5. Verschwendung durch hohe Bestände
• offene Vorgänge (Beschwerden, Angebote,…)

6. Verschwendung durch Bewegung
• zuviel Kontrolle, Mehrfach Dateneingabe

7. Verschwendung durch Produktionsfehler
• Bedarfserhebung, Lösungen bei Beschwerden, Produktangebot



	


Typische Felder für Verschwendung.



		

Visualisierung der Prozesse – Prozessbeschreibung.

Prozessdarstellungen und -beschreibungen sind in der Produktion oder Fertigung 
unerlässlich. Die exakte Beschreibung der einzelnen Tätigkeiten, deren Abfolge, 
Schnittstellen-Definitionen sind für einen reibungslosen Ablauf unerlässlich. In Marketing 
und Vertrieb ist eine systematische Vorgehensweise auf der Basis von definierten und 
verabschiedeten Prozessen noch eher die Seltenheit.

Zugleich dienen die Prozessbeschreibungen als Grundlage für die Anforderungen an die 
Unterstützung durch IT-Systeme an den jeweiligen Prozess-Schritten und bilden die 
Grundlage für die Ermittlung von Durchlaufzeiten und Prozesskosten. Last but not least 
lassen sich die Mitarbeiter auf Basis der Prozess-Beschreibungen sinnvoll und effektiv 
schulen.

Nachfolgend drei Folien mit Beispielen
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Visualisierung der Prozesse und Schnittstellen.

Marketing                             Vertrieb/Call  Center                    
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Erfassen der Mengen, Häufigkeiten, Bearbeitungsdaue rn und Kosten für die       
Durchführung einer Aktivität.

Prozesse als Grundlage für die Ermittlung der Proze sskosten.
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Prozesskosten-Systematik als Grundlage für Kalkulat ion und 
Benchmarking.

Aktivität  
Kosten 

Bestell-  
annahme  

Auftrags-
änderungen  

Kredit-  
anträge  

Service  
anfragen  

Löhne / Gehälter 250.000  100.000 50.000 25.000 

Telekommunikations- 
kosten 

50.000 20.000 10.000 5.000 

IT / Infrastruktur 10.000  5.000 7.000 2.000 

Sachkosten 3.000  1.000 2.000 500 

Summe:  313.000 126.000 69.000 32.500 

Output-Größe Aufträge  Änderungen  Anträge  Calls  

Output-Volumen 10.000  2.000 2.000 15.000 

Kosten pro Output �  31,30 �  63,00 �  34,50 �  2,16 
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Controlling und Steuerung.

Zeitnahes Agieren und Steuern in den Prozessen ist in Marketing und Vertrieb oberstes 
Gebot. Nur so lassen sich – analog zur Produktion – Fehlentwicklungen schnell aufspüren 
und es kann entgegengewirkt werden. 

Konzepte wie Six Sigma oder Lean Management bieten eine Fülle von Werkzeugen und 
Methoden, die in der Steuerung von Prozessen nutzbringend eingesetzt werden können 
(Control Charts).

Darüberhinaus sind visuelle Frühwarn-Systeme – implementiert in den Prozessen oder der 
eingesetzten Vertriebs- oder Marketing Software – effektiv. 

Beispiele dazu finden Sie auf den nächsten Seiten.
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Abweichungs-Analyse für Vertriebs-Prozesse mit Cont rol Charts.
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Vertriebstrichter mit Frühwarnsystem.
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Software Lösung für Lead Management mit visueller Am pelfunktion.
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Excel-basierte Dashboard Lösung.
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Beratungsangebot Marketing Resultant.
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Kontakt

Harald Henn  MarketingResultant
Sunsweiler Strasse 24
55299 Nackenheim

Büro:
Karmeliterplatz 4
55116 Mainz

Telefon: 0049 (0) 6131 463421
Mobil:    0049 (0) 176 23 24 08 23
email:    henn@marketing-resultant.de
www.marketing-resultant.de
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Harald Henn ( Jahrgang 1956)

• Berufserfahrung:

• Vertrieb/Marketing Dell Computer Deutschland 
• Geschäftsführung Prisma Unternehmensberatung

• Schwerpunkte der Arbeit liegen im Bereich der Umset zung und 
Implementierung 

• von Kundengewinnungs- und Kundenbindungs-Projekten:

• Einführung von PC Direktvertrieb
• Aufbau und Implementierung von Callcentern
• Reorganisation und Optimierung von Callcentern
• Entwicklung und Umsetzung von CRM-Strategien

• Herausgeber und Autor des Handbuchs Callcenter Mana gement 
• Co-Autor des CRM-Buches „CRM verstehen, nutzen, anw enden


