Kundenbeziehungsprozesse

I. Aufgaben auf Priifungsniveau zum systematischen Uben
nach Lernfeldern

Lernfeld 5

Kunden akquirieren und binden @ Losungen
fa9j99

Sie sind Auszubildende/r im zweiten Lehrjahr zur Kauffrau/zum
Kaufmann fir Biiromanagement. In einem vertraulichen
Gesprdch mit dem Geschdftsfihrer der Modewelt KG erklért
Ihnen Herr Malsch, dass die Absatzzahlen fiir Damenpullover
tiberraschend stark gesunken sind. Er bittet den Ausbildungsbe-
auftragten Herrn Gregor und Sie, sich Gedanken zur Losung des
Problems zu machen, tiber das er in der kommenden Woche in ei-
ner Runde mit den Abteilungsleitern beraten mdchte. Herr Gregor
weif, dass das Thema auch in der Berufsschule behandelt wird
und gibt lhnen folgenden Hinweis: Um einen Lésungsvorschlag
zu erarbeiten, muss zundchst der Kdufermarkt analysiert werden,
was entweder mit neuen Daten oder bereits vorhandenen Daten
erfolgen kann.

Aufgabe 1 Primér- und Sekunddrforschung

Da sich Herr Malsch sicher ist, dass die Teilnehmer an der kommenden Besprechung nicht
_ mehr genau den Unterschied zwischen Primdr- und Sekunddrforschung wissen, beauftragt
er Sie damit, die folgende Notiz mit den entsprechenden Definitionen zu ergénzen:

Primérforschung
Vollerhebung:
Alle Angehdrigen einer Zielgruppe werden untersucht.

_ Teilerhebung:

Angehorige einer Zielgruppe werden stichprobenhaft untersucht.

Sekunddrforschung

Unﬁersuchun_q bereits vorhandener Daten. Diese Daten konnen sowohl aus einer internen

als auch aus einer externen Quelle stammen.
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I. Aufgaben auf Priifungsniveau zum systematischen Uben nach Lernfeldern

Des Weiteren sollen Sie mindestens fiinf verschiedene Verfahren der Primdrforschung als
Entscheidungshilfe notieren und bei der Sekunddrforschung jeweils mindestens fiinf Bei-
spiele fiir interne und externe Quellen angeben:

Primdrforschung

1. Be{‘ragung (schrifﬂich, mundlich oder

Sekunddrforschung

1.

Interne Quellen:

fernm&ndtich) zur Abfrage eines

Berichte der AuPendienstmitarbeiter,

Meinungsbitdes zu einem Prooukt.

Daten der Lagerbuchhattung, Absatz

2. Jnterview/Befmgung 2u einer grund—

und Umsatzstatistiken, Kundendateien,

satzlichen Meinung, um Kaufmotive

eigene Messeberichte, Daten des

offenzutegen.

P@Chh“hﬂSWﬁS@hS, AMSW@Y{:Mhﬂ des

3. Paneltechnik: reqelmafsige Befragung

Verhaltens der Mitbewerber.

einer bestimmten Personengruppe Gber

2.

Externe Quellen:

einen Léngeren ZLeitraum.

Statistische ]ahrbd’«cher, Veroffentli-

%. Experiment: spezielle Form der

chung der JHK bzw. Hanowerkskam—

Beobachfung.

mern, Publikationen staatlicher

5. Beobachfung: Erhebun9 von Sachver—

Stellen, Publikationen von Branchen—

halten oder Verhaltensweisen ohne

und anderen Wirtschaftsverbanden,

Befragung.

Geschaftsberichte und Katatoge, Daten

von Unternehmensberatern und

Marktforschungsinsti{:ufen, Fachbtlicher

und Zeifungen.

Nachdem Sie die Aufgabe von Herrn Malsch bearbeitet haben, sitzen Sie
mit ihm und Herrn Gregor zusammen. Sie denken gemeinsam iiber einen
Strategievorschlag nach, um das Umsatzergebnis in Threm Ausbildungsbe-

trieb zu verbessern. Heute kdonnen Sie lhr in der Berufsschule erworbenes
Wissen anwenden und lhren Kollegen tber die absatzpolitischen Instrumente

berichten.




Kundenbeziehungsprozesse

Aufgabe 2

Absatzpolitische Instrumente

Aufgabe 3

Nennen Sie die fiinf Marketinginstrumente.

1. Produkt- und Sortimentspolitik

2. Preispolitik

3. Konditionen— und Servicepolitik

4. Distributionspolitik

5. Kommunikationspolitik

Erkldren Sie jedes Instrument in Stichpunkten.

1. Produktioee, Produktgestattung, Enfwicktung, Sortiment

2. Orientieruhg am Branchenpreis, Rabatte

3 Lieferbedingungen, Beféro{erungskos{:en, Zah(ungsbedingungen, Skonto, Garantie, Kulanz,

Rabatte, Service, Kundendienst

4. Verkauf Gber eigenen Aufendienst, Verkauf in eigenen Verkaufsraumen, Grofhandel,

Einzelhandel

5. Werbun9

Marketing-Mix
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In der Besprechung stellen Sie mit Ihren Kollegen schnell fest, dass ein einzelnes Marke-
tinginstrument nicht als Losung fiir das Absatzproblem der Damenpullover dienen kann. In
diesem Zusammenhang fdllt der Begriff ,,Marketing-Mix"“. Erkléren Sie in wenigen Worten,
was unter ,Marketing-Mix“ zu verstehen ist und welchem Prinzip die Auswahl der Kombina-
tion unterliegt.

Die Kombination der verschiedenen /Markefingihstrumen{:e wird als Marke{:ing—/ﬂix

bezeichnet.

Dabei muss J'eo{es Unternehmen fir sich herausfinden, welche Kombination der /ﬂarkeéing—

instrumente die beste ist. Die Auswahl wird durch das ckonomische Prinzip bestimmt.

Das bedeutet, dass die Ziele des Unternehmens mit oen 9erin95£en Mitteln erreicht

werden sollen.




I. Aufgaben auf Priifungsniveau zum systematischen Uben nach Lernfeldern

In einer weiteren Sitzung mit Herrn Gregor und Herrn Malsch stellen Sie fest,

dass ein wichtiges Instrument zur Steigerung der Absatzzahlen im Segment
Damenpullover die Kommunikationspolitik bzw. die Werbung ist. Grundle-
gende Begrifflichkeiten, die zundchst gekldrt werden miissen, aber auch eine
Werbestrategie, miissen in Ihre Uberlegungen aufgenommen werden.

Aufgabe 4 Kommunikationspolitik

a) Erkldren Sie kurz den Begriff Absatzwerbung.

Unter dem Begriff Absafzwerbung wird ein /ﬂarkefinginstrumen{: verstanden, das ourch

das Einsetzen von bestimmten Kommunikationsmitteln versucht, bei der gew(jnschten

Zielgruppe eine Kaufentscheidung herbeizurufen.

b) Erkldren Sie die in der nachfolgenden Tabelle aufgefiihrten Arten von Absatzwerbung
kurz in Stichpunkten.

Unterscheidungsmerkmale:

Zahl der Werbenden

Einzelwerbung:
Ein Anbieter betreibt fir

Stellung des Werbetreiben-
den

Herstellerwerbung:
Ein Hersteller wirbt fir

primdre Ziele

Einfihrungswerbung:
Sie dient der Einflihrung

Werbegegenstand

Produktwerbung:
Sie ist ausschlieplich auf

seine Produkte Werbung.

seine Produkte und spricht

von neuen Produkten auf

die Werbung eines Pro-

damit oen Handel und oie

dem Markt.

duktes ausgerich{:e{:.

Endverbraucher direkt an.

Sammelwerbung:
Mehrere Anbieter mit

Einzelhandelswerbung:
Sie ist meist Lokal

Expansionswerbung:
Sie zielt oarauf ab, den

Sortimentswerbung:
Sie bewirbt ein

Firmenangabe betreiben

orientiert und bezieht sich

Umsatz zu séeigern.

komplettes Sortiment.

fur ihre Produkte

ausschliefilich auf die

3emeinsam Werbung.

Produkfangeboée.

Gemeinschaftswerbung:
Mehrere Anbieter ohne

Firmenangabe betreiben

fur ihre Produkte

gemeinsam Werbung.

Erhaltungswerbung:

Werbung, die einem

Umsafzr&ckgang

vorbeugen soll.
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+Wie lange ,lebt’ eigentlich ein Produkt auf dem Markt?“, werden
Sie von einem Kollegen gefragt. - Sie tiberlegen nicht lange und
erkldren ihm den Produktlebenszyklus.

Aufgabe 5 Produktlebenszyklus

Ergdnzen Sie die nachfolgende Tabelle, indem Sie die freien Felder ergéinzen.

Phase Erlduterung

Einfihrung Das Produkt wird in den Markt eingefiihrt.

Wachstum Die Nachfmge und der Absatz des Proouktes sfeigen.

Reifezeit Der Umsatz steigt nur noch schwach an, wobei der Gewinn konstant
bleibt.
- Sé{:{:igung Der Markt gibt keine weitere Nachfrage her.

Niedergang Das Prooukt wird nicht mehr nachgefragt.

Nachdem alle wichtigen Fragen im Vorfeld geklért wurden, sind Sie nochmals
von Herrn Gregor und Herrn Malsch zu einer Sitzung eingeladen. Letzterer
teilt Ihnen mit: ,Wir danken lhnen, dass Sie die von uns verlangten Informa-

tionen eingeholt haben. Nach einer weiteren Auswertung der momentanen
Umsatzlage bei den Damenpullovern sind wir zu dem Schluss gekommen,
dass wir jetzt die Werbung intensivieren miissen, um die Umsatzzahlen in
diesem Segment wieder zu steigern. Dazu bitten wir Sie, dass Sie zusammen
mit Herrn Mede einen Werbeplan erstellen.”

Aufgabe 6 Werbeplan

. Erstellen Sie einen Werbeplan nach dem folgenden Muster, indem Sie die rechte Tabellen-
hdlfte fiir Ihre Vorschlége und Beispiele verwenden:
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Streukreis: Die umworbene
Personengruppe, die erreicht
werden soll, wird angesprochen.

Werbebotschaft: Mitteilung an
die Zielgruppe, die einprdgsam
und aussagekrdftig sein muss
(Name, Markenzeichen, Logo,
usw.). Auch das ,Wie?“ muss be-
riicksichtigt werden, z. B. durch
die Auswahl von Aktionsformen,
Farben, usw.

Werbemittel: Hier werden die
Mittel bezeichnet, mit denen die
Werbebotschaft den Abneh-
mern vermittelt wird.

Werbetrdger: Das sind die
Werbemittel, die die Werbebot-
schaft enthalten.

Streuzeit: Die Zeit fiir die Wer-
bemaBnahme muss kalenda-
risch festgehalten werden.

Streugebiet: Hier muss geogra-
fisch festgelegt werden, wo die
Werbung erscheinen soll.

Werbeintensitdt: Haufigkeit der
Werbung, die auch abhdngig
von Werbemitteln und -tréigern
ist.

I. Aufgaben auf Priifungsniveau zum systematischen Uben nach Lernfeldern

Z.B. nicht nur Endverbraucher, die mit Kafatogwerbung umworben

werden, sondern auch Grofshandler erhalten

zukiinftig den KaéaLog.

Z.B.Damenpullover ,Tausendschon’, Markenzeichen: Blume

JTausendschon'. Prasentation des Damenpullovers im Verkauf mit

einer groPen Farbauswahl und mit einer Modenschau in den

eigenen Raumen.

Z.B. Anzeigen, JInserate, Beitagen in oer Tageszei{:ung, Internet-
und Plakatwerbung, Prospekt, Flugblatter, Katalog, Werbebrief,

u.v.a.

Z.B. Zeitungen, Anzeigenbta‘iﬁter, Plakatwande, Litfapsaulen,

5chaufenster, Internet, Werbebriefe, Wurfsehdungeh. .

Z.B. das qanze Jahr oder Saisonware nur zur entsprechenden

Saison.

Z.B. da auch Uber das Internet bestellt werden kann, wird das

Streugebief auf ganz Deutschland f‘estge[egt.

Z.B. einmal in oer Woche wird der Tageszeitunq ein Prospekt

mit wechselnolen Angebofen beigef&g{:. Auf odler /-/omepage wird

monatlich ein neues Angebof 9@2@/’9&; darauf abgestimmte Plakate

an Plakatwanden werden monatlich 9ewechsett.
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Aufgabe 7

Rechtliche Rahmenbedingungen von Werbung

Aufgabe 8

Welche rechtlichen Rahmenbedingungen miissen Sie beriicksichtigen, wenn Sie eine
Werbung erstellen? Kreuzen Sie die richtige Antwort an.

" | BeB
| HeB
Kl uwe
| stab
| seB

Unerlaubte Werbung
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Sie bewerben den Pullover ,Tausendschén“ mit einem Angebotspreis von 10,00 € im Schau-
fenster. Allen Kunden, die den Verkaufsraum betreten und nach dem Angebot fragen, erkld-
ren Sie, dass das Angebot leider abgelaufen ist, weil es nur fiir den Vormittag galt. Diirfen
Sie das? Geben Sie eine rechtlich begriindete Antwort.

Nein, das ist nicht erlaubt, da es sich bei dem 5chaufensteran9ebo£ um eine

irreflhrencle Werbun3 handelt. Diese Form oder Werbun9 ist nach UWG (§ 5) nicht

3es£at£e£.

Den Werbeplan haben Sie Herrn Malsch und Herrn Gregor vor-
gestellt. Nachdem die beiden das Werbebudget errechnet und

festgelegt haben, konnten sie sich darauf versténdigen, dass
zundchst einmal der Versuch unternommen wird, die Kunden mit
einem Werbebrief zu informieren. Sie werden aufgefordert, sich
um diese Aufgabe zu kiimmern.




Aufgabe 9 Serienbrief

I. Aufgaben auf Priifungsniveau zum systematischen Uben nach Lernfeldern

Folgende Bausteine ergeben zusammen einen Werbebrief. Bringen Sie die einzelnen
Bausteine in die richtige Reihenfolge.

1. Freundliche GriiRe

2. schon lange zdhlen Sie zu unseren guten Kunden. Daher mochten wir
Sie heute auf ein sehr exklusives Produkt aufmerksam machen.

3. lhre Modewelt KG

4. Wir bieten Ihnen unser neues Modell Damenpullover
LTausendschon” fir umwerfende 39,99 € anstatt 69,99 € an.

5. Sehr geehrte Kundinnen, sehr geehrte Kunden,

6. Greifen Sie zu solange der Vorrat reicht.

7. Wir freuen uns auf Ihren ndchsten Besuch.

Aufgabe 10 Marketing-Begriffe

FI (o]

(][] [>][]

Ergdnzen Sie in nachstehender Aufstellung die fehlenden Begriffe und geben Sie kurze
Erkldrungen und Beispiele dazu ab.

Begriff

Verkduferschu[ung,

Verkaufsfraining

Handlerpromotion

Erkldrung

Schulung und Training des
eigenen Verkaufspersonals

Schulung, die sich an Grofs-

und Einzelhandler sowie an

Verbraucher-
promotion, Ver-
kaufspromotion

Public Relations

Corporate

Handelsvertreter richtet.

Produktprasentation, die sich

Beispiel

5chuLun9en bezogen auf die Pro-

oukte und den Verkauf; finanzielle

Anreize fur das Verkaufspersonal zur

Steigerung der Motivation; Prospekte

und Prasentationsmedien zur Ver—

kaufsunﬁersﬁdézung.

Verkaufswettbewerbe, Ausbildung
und Fortbildung, Beratung bei der
Gestaltung des Verkaufsraums und
der Kundenbetreuung

Preisausschreiben, Proben der Pro—

an die Endverbraucher vor

dukte, Displays im Verkaufsraum

Ort richtet.

Offentlichkeitsarbeit, die
insbesondere fiir ein gutes
Image der Firma sorgen soll.

Schnelle Jdenéifizierung von

Jolentity

aufen durch den Kunden,

aber auch von innen odurch

die Mitarbeiter.

Sponsoring, Spenden, Berichte tber

erfoL_qreiche Aktionen z.B. in einer

Zeitschrift oder auf der eigenen

/-/omepage.

Sozialverhalten: Spenden fiir einen
guten Zweck; soziales Engagement
fiir Mitarbeiter; Sponsoring; Corpo-
rate Design; Unternehmensphiloso-
phie: Unser Denken und Handeln ist
umweltvertrdglich ausgerichtet.
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