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2 Einleitung

Die vorliegende Handreichung beschreibt die Arbeitsprozesse fiir das IT-Spezialistenprofil IT Sales Advi-
sor (IT-Vertriebsbeauftragte/r). Die Arbeitsprozesse sind mittels mehrerer Hauptprozesse abgebildet und
zeigen die profilprdgenden Tatigkeiten. Die Profilbeschreibung und die Beschreibung der Hauptprozesse
ermdglichen, das vorliegende Profil mit den Inhalten potenzieller Qualifizierungsprojekte zu vergleichen
und zu prifen, ob die angestrebte Zertifizierung aufgrund der zu absolvierenden Arbeitsprozesse und

nachzuweisenden Kompetenzen realisierbar ist.

Im nachfolgenden Kapitel 3 wird zuerst ein Uberblick tiber das Profil IT Sales Advisor gegeben. In
den darauf folgenden Kapiteln werden jeweils die Hauptprozesse beschrieben und durch eine gra-
fische Prozessdarstellung in Anlehnung an ereignisgesteuerten Prozessketten (EPK) visualisiert. Die
Prozessdarstellungen geben einen typischen, jedoch nur beispielhaften Ablauf wieder. Die tatsachlichen
Abldufe konnen sich von Unternehmen zu Unternehmen und von Projekt zu Projekt von diesen exem-
plarischen Abldufen unterscheiden. Relevant fiir die Zertifizierung bzw. fiir das durchzufiihrende Quali-
fizierungsprojekt sind die vollstandige Ausflihrung der jeweiligen Teilprozesse und der Nachweis aller
Kompetenzen, nicht die Reihenfolge der Ausfiihrung.

Zuséatzlich zu den ,Prozessmodell” genannten grafischen Darstellungen der Prozesse werden bei
allen Hauptprozessen wesentliche Begriffe erldutert. Diese Begriffserlduterungen stellen keine all-
gemeinglltigen Definitionen dar, sondern beziehen sich ausschlieBlich auf den Kontext des Profils. Sie
geben das Begriffsverstandnis der an der Profilerstellung beteiligten Experten in Bezug auf die Prozesse
wieder. Durch die Erlduterung der Begriffe werden Kandidaten, Fachliche Berater und Priifer zu einem

gemeinsamen Verstandnis der Inhalte der Hauptprozesse gefiihrt.

Hinweis: Die in diesem Dokument dargestellten Prozesse sind fiir die Darstellung in eine sinnvolle
Reihenfolge gebracht worden. Diese Reihenfolge und die hier dargestellten Verkniipfungen der
Prozesse und Tatigkeiten stellen nur ein Beispiel aus vielen sinnvollen Mdglichkeiten dar. Die konkrete
Ausgestaltung der Prozesse ist jeweils vom Projekt, vom Unternehmen, den Beteiligten und der Auf-
gabestellung abhangig. Flr die Zertifizierung ist ausschlief3lich die Durchfiihrung und Dokumentation
derTatigkeiten aus den Prozessen relevant, nicht aber ihre Reihenfolge und Verkniipfung. Andere als die

hier dargestellten Abfolgen und Verkniipfungen sind ausdriicklich zulassig.

Hinweis zur Schreibweise: Die Profilbeschreibung bezieht sich gleichermaen auf mannliche wie weib-
liche IT-Vertriebsbeauftragte. Nachfolgend wird aber ausschlieBlich die englische Schreibweise IT Sales

Advisor verwendet.



3 Profilbeschreibung

3.1 Kurzbeschreibung

IT Sales Advisor beraten und betreuen Kunden, vertreiben Standardprodukte und akquirieren IT-Projekte.

3.2 Arbeitsgebiete und Aufgaben

IT Sales Advisor stehen den Kunden als Ansprechpartner zur Verfligung, ausgehend von einer ersten
Kontaktaufnahme liber die Beratung hin zur Initiilerung von IT-Projekten, vom Vertragsabschluss bis hin
zum Projektabschluss und auch im Nachhinein.

Neben dem Vertrieb von Standardprodukten in grof3er und kleiner Stiickzahl gehort die Erstellung
komplexer Dienstleistungsangebote fiir Kunden zu den Aufgaben der IT Sales Advisor. Insbesondere
versuchen sie Interessenten als Kunden fiir die Produkte und Dienstleistungen des Unternehmens
zu gewinnen. Sie pflegen und betreuen den Kundenstamm des Unternehmens und halten die
entsprechenden Daten auf dem aktuellen Stand.

IT Sales Advisor verfligen neben Produkt- und Domanenkenntnissen der IT-Branche im Allgemeinen
und spezifischen Produkten und Dienstleistungen im Besonderen auch tiber rechtliche und betriebs-
wirtschaftliche Kenntnisse. Bei der Ausfiihrung ihrer Aufgaben missen IT Sales Advisor auf ein
sicheres, verbindliches und kompetentes Auftreten achten. Sie arbeiten eng mit den entsprechenden
Fachabteilungen (wie Entwicklung, Produktmanagement, Logistik, und Marketing) zusammen, um bei
den erarbeiteten Losungen sicherzustellen, dass sie den Bedirfnissen der Kunden gerecht werden.
Samtliche Aktivitaten der IT Sales Advisor sind in letzter Konsequenz auf das Erreichen der Absatz-
und Umsatzziele ausgerichtet. Dazu entwickeln sie Plane zur Zielerreichung und streben eine hohe
Kundenzufriedenheit und nachhaltige Kundenbindung an. Sie sind damit fiir die Sicherstellung eines

individuellen Beziehungsmanagements verantwortlich.

3.3 Prozessiibergreifende Kompetenzen
Jeder [T-Spezialist zeigt seine Handlungsfahigkeit durch die Beherrschung seiner Prozesse und
Tatigkeiten im Unternehmen bzw. in der Organisation. Sdmtliche in dieser Handreichung verwendeten
Kompetenzen werden im Anhang kurz beschrieben.
Die Gliederung dieser Handlungsfahigkeit in unterschiedliche Kompetenzen bzw. Kompetenzbereiche
erleichtert die Qualifizierung und Zertifizierung. Die notwendigen fachlichen und fachlich-methodischen
Kompetenzen werden durch die Tatigkeiten in den Hauptprozessen ausgedriickt. Weitere fiir den Prozess
erforderliche Kompetenzen sind ebenfalls den Hauptprozessen zugeordnet. Jeder IT-Spezialist muss
dariiber hinaus tiber prozessibergreifende Kompetenzen verfligen. Fiir den IT Sales Advisor sind das:
« Akquisitionsstarke

Belastbarkeit
- Eigenverantwortung
« Facheriibergreifende Kenntnisse

Konzeptionsstarke
+ Lernbereitschaft
« Probleml6sungsfahigkeit

Selbstmanagement



4 Hauptprozess 1: Akquirieren von Interessenten

4.1 Ziel/Beschreibung: Akquirieren von Interessenten

Ziel dieses Hauptprozesses ist es, Interessenten zu akquirieren und ihnen Standardprodukte oder indi-
viduelle Lésungen zu verkaufen.

Interessenten und damit potentielle Kunden zu recherchieren und ihnen die Produktpalette des eigenen
Unternehmens vorzustellen, ist wesentliche Aufgabe des IT Sales Advisor. Dabei gilt es, die Bedirfnisse
des Interessenten zu ermitteln und entsprechende Produkte oder Dienstleistungen aus der Produktpa-

lette zu prasentieren oder individuelle Lésungen anzubieten.

Die Akquisition von Interessenten und damit potentiellen Kunden kann durch verschiedene Strategien
erfolgen. Beispielsweise werden aus dem vorhandenen Kundenstamm maogliche Interessenten kon-
taktiert, denen ein weiteres/neues Produkt aus dem Portfolio angeboten wird. Eine andere Strategie
ist die Akquisition von Interessenten, zu denen keine Geschéftsbeziehung besteht. Diese Interessenten
werden recherchiert dabeiinformiert sich der IT Sales Advisor Giber ihre Geschéftstatigkeit. Die Ergebnisse
werden mit den Produkten und Losungen des eigenen Portfolios abgeglichen, woraus das Zielpotential
der Interessenten deutlich wird. Erst danach werden die Unternehmen kontaktiert. Die Aktivitaten zur
Akquisition bei Bestandskunden enthalten die gleichen Arbeitsschritte. Grundsatzlich ist zu beachten,
dass bei der Akquisition die Richtlinien des Gesetzes gegen den unlauteren Wettbewerb UWG beachtet

werden.

Aus der Vermarktungsstrategie des Unternehmens leiten sich die Vertriebsziele des IT Sales Advisor ab.
Je nach Unternehmensart und -gréBe sowie zu verkaufender Leistungen hat er hier individuelle Mitwir-
kungsmdglichkeiten, die vom Aushandeln eines Zielkorridors bis zur Unterstitzung der Entscheider bei

der Festlegung der Vermarktungsstrategie reichen kdnnen.

4.2 Prozessmodell: Akquirieren von Interessenten

Produktpalette

Mitwirken bei der Festlegung von Ver-
triebszielen und Vermarktungsstrategie

N

Vermarktungsstrategie Vertriebsziele festgelegt
festgelegt

Identifizieren von Interessenten
und Verkaufspotentialen

Interessenten ermittelt

Herstellen von Kontakten

Présentationstermin beim
Interessenten vereinbart

Status des Interessenten fiir weitere
MafBnahmen festgehalten

Prasentieren des Unternehmens
und seiner Angebote

Durchfiihren von weiteren
AkquisitionsmaRnahmen

Kein Interesse an Interesse an
Zusammenarbeit Zusammenarbeit
Dokumentieren der
Anforderungen und Wiinsche
(~)

Standardprodukt entspricht An- é Individuelle Lésungsentwicklung
forderungen des Interessenten notwendig




4.3 Tatigkeiten: Akquirieren von Interessenten

Mit der Durchfiihrung der hier genannten Tatigkeiten werden die fiir diesen Hauptprozess wesentlichen
fachlich-methodischen Kompetenzen nachgewiesen.
Mitwirken bei der Festlegung von Vertriebszielen und Vermarktungsstrategie
« ldentifizieren von Interessenten und Verkaufspotentialen
+ Herstellen von Kontakten
Prasentieren des Unternehmens und seiner Angebote
« Durchfuhren von weiteren AkquisitionsmaBnahmen

« Dokumentieren der Anforderungen und Wiinsche

4.4 Ubergreifende, soziale und individuelle Kompetenzen: Akquirieren von Interessenten

Neben den fachlich-methodischen und den prozessiibergreifenden Kompetenzen (vgl. 3.3 Prozessiiber-
greifende Kompetenzen) sind flir die Beherrschung dieses Prozesses folgende Uibergreifende, soziale
und individuelle Kompetenzen notwendig:
« Beurteilungsvermogen

Dialogfahigkeit/ Kundenorientierung
« Ergebnisorientiertes Handeln
« Marktkenntnisse

Sprachgewandtheit

4.5 Begriffe: Akquirieren von Interessenten

Vertriebsstrategie

Die Vertriebsstrategie ist der auf eine definierte Zielgruppe ausgerichtete Handlungsrahmen, der
den Umfang und die Erreichung von Ergebnissen in bestimmten Geschéftsfeldern beschreibt. Die
Vertriebsstrategie ist keine feststehende Gro3e in der Gesamtstrategie eines Unternehmens, sondern
wird standig den sich verdandernden Rahmenbedingungen des Markts angepasst. Die entsprechenden
Tatigkeiten, die zur Optimierung der Vertriebsprozesse und damit der Vertriebsstrategie beitragen, sind

im Hauptprozess 4 beschrieben.

Vermarktungsstrategie

Die Vermarktungsstrategie umfasst eine ganzheitliche Methode von der Analyse tiber die Planung zum

Absatz und zur Betreuung von Produkten und Lésungen in einem Marktsegment.

Vertriebsziele

Die Vertriebsziele sind die zeitlich definierten Orientierungspunkte, die von dem Definitionszeitpunkt
ausgehend Inhalte und Ergebnisse der Vertriebsarbeit fixieren, um den MaBstab fiir Einkommens- und
Gratifikationssysteme zu legen. Die Summe der Vertriebsziele sind (ggf. korrigiert) Bestandteil des

Unternehmensziels insgesamt.

Standardprodukt

Ein Standardprodukt ist ein durch Marktanforderungen definierter Leistungsumfang von Funktionen
und Inhalten. Die Funktionsplattform von Standardprodukten soll Grof3teile von Marktanforderungen

wirtschaftlich und effizient ohne Verdnderung der Programmbasis abdecken.



Interessent

Interessenten sind potentielle Abnehmer eines Produkts oder einer Dienstleistung, ohne dass eine
vertraglich vereinbarte geschaftliche Beziehung zwischen dem Unternehmen des IT Sales Advisor und
dem Interessenten besteht.

Wird versucht, Interessenten zu akquirieren, zu denen bisher noch keine Geschéftsbeziehung bestand,

sind die Richtlinien des Gesetzes gegen den unlauteren Wettbewerb UWG zu beachten.

Kunde

Interessenten wechseln ihren Status und werden zu Kunden, sobald sie geschaftliche Beziehung
mit dem Unternehmen des IT Sales Advisor eingehen. Sie zdhlen dann zu den Bestandskunden des
Unternehmens. Den Status Kunde haben sie nur fiir den konkreten Vertriebsprozess inne. Sobald ihnen

eine neue Leistung angeboten wird, werden sie automatisch erneut zu Interessenten.



5 Hauptprozess 2: Gewinnen von Kunden und Abschlieen von Vertragen

5.1 Ziel/Beschreibung: Gewinnen von Kunden und AbschlieBen von Vertragen
Ziel dieses Hauptprozesses ist es, mit Interessenten in vertraglich abgesicherte Beziehungen zu treten
und sie so zu Kunden zu machen. Dazu werden individuelle Angebote fiir Interessenten konzipiert,

kalkuliert und prasentiert, die in einen entsprechenden Vertragsabschluss miinden sollen.

Leistungen aus dem Portfolio des Unternehmens fiir Interessenten und Bestandskunden anzubieten,
die deren Anforderungen entsprechen und fiir das eigene Unternehmens rentabel sind, ist wesentliche
Aufgabe des IT Sales Advisor.

Der IT Sales Advisor stellt die erste und damit in diesem Stadium die wichtigste Schnittstelle zum
Interessenten dar. Er holt Informationen Giber die Wiinsche und Anforderungen des Kunden ein und stellt
sicher, dass sie den Beteiligten der Umsetzung zurVerfiigung stehen. Auf Grundlage dieser Informationen
kalkuliert der IT Sales Advisor ein kundenspezifisches Angebot und schétzt ein, ob zur Befriedigung der
Kundenwtinsche ggf. das Portfolio des Unternehmens erweitert wird oder Fremdleistungen zugekauft
werden missen. Die Entscheidung dariiber wird auf Abteilungs- bzw. Geschiftsleitungsebene getroffen,
der IT Sales Advisor erstellt dazu lediglich die Entscheidungsgrundlage.

Uber verschiedene Verhandlungsschritte nihern sich die Anforderungen des Interessenten und die
Rahmenbedingungen zum Erbringen der Leistung des Unternehmens einander an, so dass am Ende ein
abgestimmtes Vertragswerk steht. Dabei ist es wahrscheinlich, dass ein linearer Verlauf dieser Prozesse,
der im Prozessmodell idealtypisch abgebildet ist, in der Praxis durch verschiedene Verhandlungs-
und Uberarbeitungsphasen gekennzeichnet ist. Das heift, dass das Konzept, das Angebot und der
Vertragsentwurf mehrmals prasentiert, und je nach Wunsch des Interessenten tberarbeitet werden bis
Einvernehmen herrscht. Auf Grundlage der entstandenen Geschéftsbeziehung werden die Leistungen
beim Kunden eingefiihrt. Diese fiihrt der IT Sales Advisor allerdings nicht selbst durch, sondern tibergibt
das Projekt an die Person oder das Team, das die operative Umsetzung beim Kunden durchfihrt. Dies
bedeutet in der Regel nicht, dass nach einem Vertragsabschluss keine Kommunikation zwischen
Kunde und IT Sales Advisor mehr stattfindet. In vielen Fallen bleibt der IT Sales Advisor auch nach
Vertragsabschluss der erste Ansprechpartner fiir den Kunden und begleitet die Einflihrung der Leistung
beim Kunden.

Im Unterschied zu den anderen Prozessen, die die regelméfig durchzufiihrenden, allgemeinen Tatig-
keiten des IT Sales Advisor wiedergeben, ist dieser Prozess kunden- und l6sungsspezifisch und kann

daher in Art, Umfang und Dauer sehr unterschiedlich sein.



5.2 Prozessmodell: Gewinnen von Kunden und AbschlieBen von Vertragen

Individuelle Produkte/Dienst-
leistungen notwendig
Erheben der detaillierten Anforde-
rungen und Wiinsche des Kundens
Anforderungsliste

A

Standardprodukte/-dienstleistungen ent-
sprechen Anforderungen des Interessenten

O

Abstimmen des Projekts
mit internen Beteiligten

Erarbeiten des
individuellen Konzepts

y

).
A

g

Projekt durchfihrbar

&

&

Priifen méglicher Erwei-
terung des Portefolios

x)

v
A

Erstellen des Angebots

Angebot liegt vor

Présentieren des Angebots
beim internen Entscheider

Rahmen fiir Angebotsver-
handlungen festgelegt

Prasentieren des Angebots
beim Interessenten

Angebot akzeptiert

v
X

Erstellen des
Vertragsentwurfs

Vertragsentwurf
liegt vor

Fiihren von
Vertragsverhandlungen

Interessent nimmt
Vertrag an

Vertrag abgeschlossen
Ubergeben des Projekts an
Leistungserbringer

Projektdurchfiihrung
veranlasst

Kalkulieren der Aufwénde
und Kosten

Inhouserealisierung des Projekts
nicht vollstandig moglich

Einholen von Angeboten fiir extern
zu erbringende Dienstleistungen

Realisierungs- und Erweiterungs-
moglichkeiten gepriift



5.3 Tatigkeiten: Gewinnen von Kunden und Abschlieen von Vertragen

Mit der Durchfiihrung der hier genannten Tatigkeiten werden die fiir diesen Hauptprozess wesentlichen
fachlich-methodischen Kompetenzen nachgewiesen.
« Erheben der detaillierten Anforderungen und Wiinsche des Kunden
+ Abstimmen des Projekts mit internen Beteiligten
Erarbeiten des individuellen Konzepts
« Kalkulieren der Aufwédnde und Kosten
« Prifen moglicher Erweiterungen des Portfolios
Einholen von Angeboten fiir extern zu erbringende Dienstleistungen (oder Zukaufteile)
+ Erstellen des Angebots
+ Prasentieren des Angebots beim internen Entscheider
Prasentieren des Angebots beim Interessenten
« Erstellen des Vertragsentwurfs
+ Fuhren von Vertragsverhandlungen

Ubergeben des Projekts an Leistungserbringer

5.4 Ubergreifende, soziale und individuelle Kompetenzen: Gewinnen von Kunden und AbschlieBen

von Vertragen

Neben den fachlich-methodischen und den prozessiibergreifenden Kompetenzen (vgl. 3.3 Prozessliber-
greifende Kompetenzen) sind fir die Beherrschung dieses Prozesses folgende libergreifende, soziale
und individuelle Kompetenzen notwendig:
Beurteilungsvermogen
- Dialogfahigkeit/ Kundenorientierung
« Entscheidungsfahigkeit
Ergebnisorientiertes Handeln
+ Ganzheitliche Denken
«  Kommunikationsfahigkeit
Marktkenntnisse

+ Planungsverhalten

5.5 Begriffe: Gewinnen von Kunden und Abschlieen von Vertrdagen

Angebot/Vertragsentwurf

Nach Erstellung eines Lésungskonzeptes mit den notwendigen individuellen Entwicklungen miissen
der voraussichtliche Aufwand und die hierflir entstehenden Kosten kalkuliert werden. Der Inhalt des
Angebots dient nach erfolgter Akzeptanz durch den Interessent als Basis flir den Vertragsentwurf,
Dieser Vertragsentwurf wird mit dem Interessenten diskutiert und ggf. nochmals an die Wiinsche des
Interessenten angepasst. Nach weiterer Priifung der Rentabilitdt des Projektes werden die Vertrags-
konditionen ermittelt und in Verhandlungen mit dem Interessenten zum positiven Abschluss gebracht.
Hierbei sind Kreditlinien/Bonitdt des Interessenten, Zahlungsziele bzw. Finanzierungen mit zu bertick-

sichtigen.

Leistungserbringer

Beim Leistungserbringer handelt es sich um den oder die Mitarbeiter, die beim Kunden die vertraglich
vereinbarten Leistungen einfihren. Je nach Umfang und Art der Leistung unterscheiden sich die

Dauer und der Umfang der Arbeiten. Der IT Sales Advisor hat die vertraglichen Rahmenbedingungen

geschaffen, um die Leistungserbringung und die konkrete Umsetzung fiir den Kunden zu realisieren.



6 Hauptprozess 3: Pflegen des Kundenstamms und der Kundenbindung

6.1 Ziel/Beschreibung: Pflegen des Kundenstamms und der Kundenbindung

Ziel dieses Hauptprozesses ist es, die Kundenbindung aktiv zu pflegen, alle kundenrelevanten In-
formationen standig auf einem aktuellen Stand zu halten sowie die Zufriedenheit der Kunden sicher-
zustellen.

Die Beziehungen zu Kunden/Bestandskunden aufrecht zu erhalten und Informationen uber Interes-
senten aus zu verarbeiten, ist wesentliche Aufgabe des IT Sales Advisor. Fir eine langfristige, erfolgreiche
Kundenbeziehung sind vielféltige MafBnahmen sinnvoll: Beispielsweise stellt der IT Sales Advisor
personlich den Kontakt zu seinem Ansprechpartner auf Kundenseite her, unterrichtet diesen tber
Neuerungen im relevanten Produkt- oder Dienstleistungssegment oder stellt weitere Angebote vor.
Allgemein kann der gesamte Kundenbestand und Interessenten mit (elektronischen) Newslettern tber
aktuelle Entwicklungen informiert werden. Ebenso kdnnen verschiedene Serviceleistungen (Bonus-
oder Rabattangebote) entsprechend dem Status der Kunden bereitgestellt werden. Zur Sicherung der
Kundenzufriedenheit holen IT Sales Advisor Riickmeldungen von den Kunden mittels (standardisierter)
Befragungen ein, und nutzen die Ergebnisse zur Verbesserung ihrer Dienstleistungen. Letztendlich
dienen samtliche MaBnahmen der Herstellung einer hohen Kundenzufriedenheit und der Anbahnung

weiterer geschéftlicher Beziehungen.

6.2 Prozessmodell: Pflegen des Kundenstamms und der Kundenbindung

Vertriebsstrategie
Uberpriifen der Aktualitat simtlicher
kundenrelevanten Daten
Kundenrelevante Daten
missen aktualisiert werden
Modifizieren der
Kundenstammdaten
Kundenrelevante Daten
gepflegt
Kontaktieren und Informieren der Be-
standskunden laut Vertriebsstrategie
Bestandskunden informiert

&

Einholen von Uberpriifen der
Kundenfeedback Kundenzufriedenheit

®>

v

O

A

Kundenzufriedenheit
sichergestellt

6.3 Tatigkeiten: Pflegen des Kundenstamms und der Kundenbindung

Mit der Durchfiihrung der hier genannten Tatigkeiten werden die fiir diesen Hauptprozess wesentlichen
fachlich-methodischen Kompetenzen nachgewiesen.

« Uberpriifen der Aktualitit simtlicher kundenrelevanter Daten

+ Kundenstammdaten modifizieren

« Kontaktieren und Informieren der Bestandskunden laut Vertriebsstrategie

« Uberpriifen der Kundenzufriedenheit

« Einholen von Kundenfeedback



6.4 Ubergreifende, soziale und individuelle Kompetenzen: Pflegen des Kundenstamms und der Kun-

denbindung

Neben den fachlich-methodischen und den prozessiibergreifenden Kompetenzen (vgl. 3.3 Prozessiiber-
greifende Kompetenzen) sind fiir die Beherrschung dieses Prozesses folgende Ubergreifende, soziale und
individuelle Kompetenzen notwendig:

+ Gewissenhaftigkeit

+ Systematisch-methodisches Vorgehen

«  Kommunikationsfahigkeit
6.5 Begriffe: Pflegen des Kundenstamms und der Kundenbindung

CRM - Customer Relationship Management
CRM wird in der Regel Uber eine Datenbank-Software, die alle relevanten Kundeninformationen enthalt

unterstltzt. Ein CRM-System stellt eine Datenbasis fiir nahezu alle Bereiche eines Unternehmens dar; ins-

besondere fiir Marketing, Vertrieb und Service.

Kundenstammdaten

Bei Kundenstammdaten handelt es sich um samtliche relevante Kundendaten, die zur Erfassung, Erstellung
und Verwaltung von Angeboten, Lieferscheinen, Rechnungen und Mahnungen benétigt werden. Die Ver-
waltung dieser Daten erfolgt in der Regel Giber das CRM-System des Unternehmens. Dariiber hinaus kénnen

weitere Daten aufgenommen werden, die fiir die Kundenpflege hilfreich sind.

Kundenbindung

Die Kundenbindung beschreibt die Geschaftsbeziehung zwischen Anbietern und Kunden. Aus Sicht der
Anbieter wird das Ziel verfolgt, mit einer intensiven Kundenbindung die Bereitschaft der Kunden fiir
Folgegeschéfte zu erhohen. Dazu werden Aktivitdten initiiert, die geeignet erscheinen, um die Geschfts-
beziehungen zu Kunden enger zu gestalten und nachhaltig zu sichern. Neben der Bindung zu den Stamm-
kunden, hat die Kundenbindung ebenfalls zum Ziel, neue Kunden zu werben bzw. einmalige Kunden als

Stammkunden zu gewinnen.

Kundenzufriedenheit

Die Kundenzufriedenheit stellt ein subjektiv empfundenes Gefiihl des Kunden dar, wie dieser mit der
erbrachten Leistung eines Anbieters zufrieden ist. Dabei spielt eine Rolle, welche Erwartungshaltung der
Kunde an die zu erbringende Leistung hat. Zufriedene Kunden bieten die Chance, auch zukiinftig erfolgreich
Geschéfte zu tatigen und konnen als aktive Referenzen fiir das leistungserbringende Unternehmen wirken.
Die haufigste Methode, die Kundenzufriedenheit zu messen, ist die strukturierte Befragung der Kunden;
aus den Befragungsergebnissen gilt es, die entsprechenden Schlussfolgerungen zu ziehen. Darliber hinaus
bieten die laufenden Kontakte, wie Reklamationen und Beschwerdefalle oder persénliche Gesprache,weitere

Indikatoren fir die Zufriedenheit eines Kunden.



7 Hauptprozess 4: Anpassen der Vertriebstatigkeit

7.1 Ziel/Beschreibung: Anpassen der Vertriebstatigkeit

Ziel dieses Hauptprozesses ist es, die Vertriebsprozesse des Unternehmens kontinuierlich so an die
Markt- und Kundenanforderungen anzupassen, dass ein groBtmoglicher Deckungsbeitrag bei der
Realisierung von Auftrdgen erzielt werden kann. Das Anpassen der Vertriebstatigkeit sollte nicht zu
Lasten der Qualitdt der zu erbringenden Leistung gehen.

Das Mitwirken bei der Planung der Vertriebsprozesse sowie bei der Auswahl der Vertriebs- oder
Leistungspartner ist wesentliche Aufgabe des IT Sales Advisor. Er priift, ob Vertriebsprozesse und
Vertriebspartner zu den vorgegebenen Vertriebszielen und -strategien passen und identifiziert et-
waige Handlungsbedarfe und macht Vorschldage. Durch seine fachliche Mitwirkung unterstitzt er die
Entscheider.

Das Anpassen der Vertriebsprozesse findet iterativ und kontinuierlich in unterschiedlichem Umfang statt.
Insbesondere kdnnen Handlungsbedarfe auf der Ebene der Vertriebsprozesse oder Vertriebspartner
auch Einfluss auf Vertriebsziele und/oder Vertriebsstrategie haben. Sie zu d@ndern liegt aber im Ver-

antwortungsbereich der Entscheider im Unternehmen.

7.2 Prozessmodell: Anpassen der Vertriebstatigkeit

? Vertriebsziele ? Vertriebsstrategie
0

) 4
A

&
Mitwirken bei der Ausgestaltung Mitwirken bei der Auswahl
der Vertriebsprozesse der Vertriebspartner
Vertriebsprozesse Vertriebspartner
gepriift Identifiziert/gepriift
>(~)«

Uberpriifen der Konformitit von Partnern
und Prozessen mit Zielen und Strategie

Handlungsbedarfe
identifiziert

Vorstellen der Vorschlage bei
Entscheidern

Vertriebsprozesse und/oder Vertriebs-
partner werden angepasst/geéndert

7.3 Tatigkeiten: Anpassen der Vertriebstatigkeit

Mit der Durchfiihrung der hier genannten Tatigkeiten werden die fiir diesen Hauptprozess wesentlichen
fachlich-methodischen Kompetenzen nachgewiesen.

« Mitwirken bei der Ausgestaltung der Vertriebsprozesse

« Mitwirken bei der Auswahl der Vertriebspartner

« Uberpriifen der Konformitét von Vertriebspartnern und Vertriebsprozessen mit Vertriebszielen und -
strategie

+ Vorstellen der Vorschldage beim Entscheider




7.4 Ubergreifende, soziale und individuelle Kompetenzen: Anpassen der Vertriebstitigkeit
Neben den fachlich-methodischen und den prozessiibergreifenden Kompetenzen (vgl. 3.3 Prozessiiber-
greifende Kompetenzen) sind flr die Beherrschung dieses Prozesses folgende Uibergreifende, soziale

und individuelle Kompetenzen notwendig:

. Analytische Fahigkeiten
Beurteilungsvermdgen

. Entscheidungsfahigkeit

. Kommunikationsfahigkeit

Teamfahigkeit

7.5 Begriffe: Anpassen der Vertriebstatigkeit

Vertriebs- oder Leistungspartner

Hierbei handelt es sich um weitere Unternehmen, die zur Realisierung eines Kundenauftrags herange-
zogen werden, sofern diese Leistungen nicht vom eigenen Unternehmen erbracht werden kénnen oder
sollen (im Sinne eines gezielten Outsourcings). Bei der Auswahl dieser Partner spielen z. B. folgende
Faktoren eine Rolle: Verfligbarkeit der Ressourcen, Verlasslichkeit und Qualitdt der Leistung, Loyalitat
gegeniiber dem auftraggebenden Unternehmen.

Mit dem gezielten Outsourcing auf Leistungspartner kann sich das eigene Unternehmen auf die Kern-

kompetenzen konzentrieren.

Vertriebsprozess
Der Vertriebsprozess ist darauf ausgerichtet, die Leistungen des Unternehmens zu verkaufen. Er besteht
aus mehreren Teilaufgaben, von der Erkennung einer Vertriebschance beim Kunden bis zum Verkauf

und der anschlieBenden Betreuung des Kunden.

Vertriebsziel

Vertriebsziele werden als quantitative Ziele formuliert: Zum Beispiel werden entweder konkrete
Stlickzahlen eines abzusetzenden Produktes vorgegeben oder eine Umsatzsumme, die durch
Beratungsleistungen erzielt werden soll. Unterjahrig erfolgt eine laufende Kontrolle, ob diese Vorgaben
erreicht werden, in der Regel werden auch Forecasts mit einbezogen.

Qualitative Ziele kdnnen beispielsweise die Erh6hung von Marktanteilen, die Steigerung der Kunden-

zufriedenheit, die Platzierung des eigenen Unternehmens im Vergleich zu den Mitbewerbern sein.

Entscheider

In der Regel sind es die Fiihrungskrafte des Unternehmens des IT-Sales Advisor, die z. B. einen Einfluss
auf die Gestaltung der Geschaftsmodelle, Prozesse, Budgetmittel oder Personaleinsatz haben. Nur die

Fihrungskréfte sind in der Lage, dies nachhaltig zu beeinflussen und durchzusetzen.



Anhang: Kompetenzbeschreibungen

Nachfolgend werden die in der Handreichung verwendeten Kompetenzbegriffe kurz erldutert. Die Kompetenz-

begriffe beruhen auf der Basis des KompetenzAtlas von Heyse/Erpenbeck!.

Akquisitionsstarke: Auf andere Personen aktiv und initiativreich zugehen, mit kontinuierlicher
Kommunikation andere beeinflussen, wichtige Kundenbeziehungen erkennen
und ausbauen, Losungsvorschlage beim Kunden entwickeln, Gesprache mit

konkreten Vereinbarungen beenden.

Analytische Fahigkeiten: Eine rasche Auffassungsgabe besitzen, Methoden des abstrakten Denkens beherr-
schen, Sachverhalte schnell auf den Punkt bringen, Tendenzen und Zusammen-
hange erkennen und richtige Schllisse daraus ableiten, mit Zahlen, Daten, Fakten

sicher umgehen, relationale Datenbanken und andere IT-Tools beherrschen.

Belastbarkeit: Bei Unbestimmtheiten, Schwierigkeiten, Widerstanden und unter Stress zielorien-
tiert und sachlich handeln, durch eigenes Verhalten anderen Mut machen, Konflik-

te als Moglichkeit der Selbstentwicklung sehen und gestalterisch annehmen.

Dialogfahigkeit/ Sachverhalte klar umreiflen und fiir andere einsehbar darstellen, Arbeits- und
Kundenorientierung: Handlungsschritte sicher begriinden, mitreiend ins Gesprach bringen, die eigene
Sicht verstandlich machen und mit Uberzeugung und Vorbildwirkung auf andere
Ubertragen, Kundenorientierung als unmittelbare oder mittelbare Dialogfahigkeit
gegeniiber den Kunden verstehen, mit den Kunden in einen direkten Dialog (z. B.

auch in Online-Kommunikation) treten, aktive Kundenpflege betreiben.

Eigenverantwortung: Mit den Wertvorstellungen fiir die eigene Arbeit und das Unternehmen
identifizieren, den eigenen personalen Handlungsspielraum ausnutzen, dabei

gewissenhaft, grindlich und umsichtig sein.

Entscheidungsfahigkeit: Unterschiedliche Handlungsméglichkeiten aktiv wahrnehmen, im vorgegebenen
Rahmen eigene Ziele setzen und diese realisieren, selbststandig einen Auftrag
oder eine Aufgabe erfiillen, in Projekten Mitarbeiter planvoll, organisiert und kon-

trolliert einsetzen.

Ergebnisorientiertes Mit Willensstarke, Beharrlichkeit und Aktivitat Ziele verfolgen und realisieren, auf
Handeln: alle Teilaspekte des zum Ziel flihrenden Handelns aktiv Einfluss nehmen, sich durch

die Erwartung von konkreten Ergebnissen motivieren lassen.

TQuellen:

Erpenbeck, J, Heyse, V.: Kompetenzmanagement: Methoden, Vorgehen, KODE® und KODE®X im Praxistest. Mnster: Waxmann, 2007, vgl. insbes.
S. 33 =96 zu den Kompetenzdefinitionen.

Heyse, V., Erpenbeck, J.. Kompetenztraining. 64 Informations- und Trainingsprogramme. Stuttgart: Schéffer-Poeschel, 2004.

Erpenbeck, J, Rosenstiel, L. v. (Hrsg.): Handbuch Kompetenzmessung. Erkennen, verstehen und bewerten von Kompetenzen in der betrieblichen,

padagogischen und psychologischen Praxis. Stuttgart: Schaffer-Poeschel, (2. Aufl.) 2007.



Fachiibergreifende Uber den eigenen Arbeitsbereich, das Unternehmen und die eigenen Kenntnisse
Kenntnisse: hinausblicken, Kenntnisse 6konomischer und politischer Gesamtzusammenhange
sowie ein Normen- und Wertewissen haben, mit Hilfe von Weiterbildungen eigene
Kenntnisse erweitern, Erfahrungen als informelle Mdglichkeit nutzen eigene

Kenntnisgewinne zu erweitern.

Folgebewusstsein: Fachliches und methodisches Wissen Uber die auf ©6konomischem und
okologischem Gebiet sowie beim Qualitatsbewusstsein wirkenden Ursache-
Folge-Beziehungen besitzen, Folgeerscheinungen in ihren Auswirkungen auch
ohne strenge Kausalzusammenhange intuitiv abschéatzen, die sozialen Folgen des
eigenen Handelns und der eigenen Entscheidungen bewusst wahrnehmen und

sich dafur verantwortlich flihlen.

Projektmanagement: Mit Koordinierungs- und Organisationsfahigkeit Projekte planen, koordinieren
und Uberwachen, Vorhaben termingerecht, kostengtlinstig und mit geforderter

Qualitat durchfiihren, Teamprozesse gestalten.

Selbstmanagement: Eigene Handlungsmdglichkeiten und -begrenzungen realistisch einschatzen,
die gegebenen Handlungsmaoglichkeiten aktiv ausschopfen und versuchen, sie
auszuweiten, planvoll und tiberlegt handeln ohne den eigenen Wirkungsrahmen
durch zuviel Vorsicht einzuengen, unaufgefordert nach Moglichkeiten suchen,
die die eigenen Erfahrungen und das eigene Wissen erweitern, selbststandig und
selbst aktiv sein, die eigenen Handlungen reflektieren, selbst kontrollieren und

bewerten.

Sprachgewandtheit: Eigene Erfahrungen, Gedanken und Vorschldage sprachlich klar ausdriicken und
kommunizieren, schnell auf das Sprachniveau der Kommunikationspartner ein-
stellen, rhetorische Mittel der Kommunikation einbinden, Fremdsprachen beherr-

schen und dabei die kulturellen Besonderheiten kennen und einbeziehen.

Systematisch-metho- Aufgaben und Probleme intensiv durch Riickgriff auf den eignen sowie auf den
disches Vorgehen: im Unternehmen vorhandenen Vorrat fachlichen und methodischen Wissens
[6sen, in bestehende, feste Arbeits- und Unternehmensstrukturen einpassen
und versuchen, diese zu optimieren, fachlich-inhaltliche Risiken systematisch
eingrenzen und komplexe Probleme in bearbeitbare Teilprobleme und -schritte

auflosen.



