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Markenloyalitat 163 Mittelstands-CRM 260
Marketing 13 Mobile Business 538
— operativ 3,15 Mobile Commerce 537
— strategisch 3,15 Mobile CRM 537, 538
— vertikal 77,78 Mobile Device Management (MDM) 541, 546
— virales 565 mobile Shopping 538
Marketingabteilung 64 Moments of Truth 165,222,234
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MONA-Technik 473

monetdrer Kundenwert 341
Moralappellbindung 159

Moving Targets 284

MS-Outlook 338

Multi-Channel-Marketing 250, 255, 633, 636
Multikanalvertrieb 227,633
Multi-Level-Marketing (MLM) 43, 201, 565
Mystery-Test 491

Nachbetreuung 512
Nachkaufmarketing 614

Net Promoter Score (NPS) 166, 566
Netto-Datenqualitdt 402

Nettonutzen 122, 124
Netto-Referenzrate 355

Networking 177,179, 182
Network-Marketing 201

Network Relationship Management 175
Netzwerk-Management 576

Neukunde 169, 316, 386
Neukundengewinnung 157, 230, 324, 525, 559
Neukundenkampagne 562
Neukundenrate 565
Neukundenstrategien 561
Neuromarketing 457

New Economy 527

Niveau der Vertriebssteuerung 246
NOAC-Prinzip 115

Null-Kunden 387

Nullstufenvertrieb 637

NUTBASER 214,499, 562, 565, 570, 571,572,682
Nutzenanalysen 274

Nutzenverkauf 209, 262

OBI-Kundenbarometer 145
Objekt-CRM 573

Objektgeschaft 220, 319, 333, 567
Objekthistorie 221
Objekt-Lebenszyklus 593
Objekt-Netzwerk 573
Objektverkauf 31,333, 417,438
Objektverkaufer 51

OEM-Kunde 31

OFA-Modell 105

Offer-Screening 494
Offline-Kanale 635

OLAP 662

OMIKRON 401

On Demand 278, 289
One-Shot-Befragung 143
One-Shot-Deal 174
Online-Kanéle 635

Online Linking Applications (OLAP) 662
Online-Marktplatze 534

OPAL-Fragen 475

operatives CRM 256

operative Tourenplanung 430

Opportunity 567

Opportunity-Dashboard 573

Opportunity-Management (OM) 218, 220, 257, 321,
372,498, 561, 567

Opt-in 406

OPUS-Methodik 143

Order Processing 507

Oracle 229,257,294, 401, 578, 663, 693, 697, 731

Original Equipment Manufacturer 31

Orbis 370,371,694, 718

Outbound-Aktionen 517

Outbound-Telemarketing 517

Outlet 50

Outsourcing 41, 62

Panik-Technik 479
Pareto-Methode 344
Partner-Cockpit 727

Partner Development Management 634
Partnerleitbild 647
Partnermanagement 643

Partner Relationship Management (PRM) 635, 647
Partner Relationship Marketing (PRM) 256
Partnerschaftsgrad 176
Partnersteuerung 654
Partyverkauf 43
Passanten-Marketing 136
Passivkunden 387

Payoff-Period 280
Pensionszusage 105

perfekte Kundenorientierung 152
Performance-Cockpit 727
Performance Management 658
Performance-Monitoring 208
Permission Marketing 159, 525, 593
Personalisierung 41, 395
personlicher Verkauf 20, 39
Personlichkeitsprofil 188
Pervaisive Computing 522
Pflicht-Listung 33

Pharmaberater 50

Pharmavertrieb 638
Phasenmodell des CRM 223
Piloteinflihrung 302
Pipeline-Analyse 576

Planung 665

PiSA 488,490, 505, 724
Planungseinheiten 670
Planungsfahrplan 310
Plausibilitdtsmethode 345

Point of Sale (POS) 23,32
Polaritatenprofil 726
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Portale 533

Portfolio-Methode 563
Positionierungsstrategie 720
Postaffinitat 400

Postkauferliste 400
Potenzialausschopfung 513, 701, 704
Potenzialkunde 385
Potenzialtrager 316
Potenzialverfahren 80, 82
Power-Selling 200
Praferenzbindung 159
Pramiensystem 103

predictive Modelling 609
Prediger-Approach 243
Pressegrosso 34

Primat des Absatz 10

Primat des strategischen Marketing 5
Prioritdatsangebot 684

Private Exchange 197,534
Privatkunden 314
Privatkundenverkauf 39
Problemlésungsverkdufer 55
Probleml&sungsvertrieb 214, 570
Produkt- bzw. Branchenexperten 66
Produktfeldbewertung 359
Produktgruppenanalyse 696
Produktgruppen-Organisation 66
Produktgruppenvertrieb 67
Produktionsverbindungshandel 42
Produktkonfigurator 259, 491
Produktlebenszyklus 361
Produktmanagement 110
Produktverkauf 210
Produktverkaufer 51

Prognose 690

Prognosefunktion 669
Prognoseverfahren 691
Programmverkaufer 51

Project Lifetime Value 375
Projekt-Cockpit/Objekt-Cockpit 727
Projektdatenbank 333
Projektfortschritt 332
Projektgeschaft 220, 331, 501
Projektkapitalwert 379
Projektmanagement 224, 557
Projektstatusbericht 333,503
Projektverkauf 31,220, 417,438
Projektverkaufer 51

Promotion 606, 607
Promotoren-Modell 453
Prospect 224,321,562
Provisionssysteme 102
Prozessintegration 113,227,250
Prozess-Map 233
Prozessoptimierung 226
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Prozessorientierung 199, 221
Prozessprinzip 111

PTV 422,436

Pull-Ansatz 9

Pull-Effekt 32

Pull-Strategie 319, 634
Punktbewertungsverfahren 350
Push-Ansatz 9, 31
Push-Strategie 319, 634

Qualitat einer Beziehung 178
qualitatives Zufriedenheitsmodell 134
Qualitatssicherung im Vertrieb 226
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Rahmenplan 667
Rahmentourenplanung 418, 430
Rahmenvertrag 480
Rationalisierungsvorteil 269
Rattenjagd-Vertrieb 200, 208, 244
Realtime Enterprise (RTE) 241, 546
Referenzkunde 355, 565
Referenzkunden-Management 565
Referenz-Marketing 157, 355
Referenzpotenzial 377

Referenzrate 355

Referenzwert 339, 341, 355, 566
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Regionalanalyse 728
Regionalvertrieb 30, 31,66
Regional-Vertriebsleiter 90
Regionalvertriebs-Organisation 66
Regionalvertriebsplanungen 704
Reisende 49

Reklamation 613
Reklamationscontrolling 620
Relationship Marketing 30, 174, 175, 249, 316
Relationship-Profil 184

Relationware 256

relativer Marktanteil 668, 675
relevanter Markt 675

Renaissance der Kundenorientierung 129
Reports 503

Residenzprinzip 40
Rest-Marktpotenzial 388
Retention-Management 375, 584, 628
Retention-Marketing 584

Return on Customer Satisfaction (ROCS) 152
Return on Investment (ROI) 278
REVAL-Bewertungmodell 566
Reward-Programme 586
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R&dI IT-Consulting 625, 626

ROI 273,278

ROI-Zielvorgabe 280

Rollen fir den Verkaufer 51
rollierende Planung 666

Roll-out 300

Routenplanung 219
Rickgewinnungsmanagement 628
Riickhol-Kunde 631

Sage 394,572,612, 624,732

SalesCycle 22, 215, 221, 249, 308, 509, 550

— i.eS. 224

— iw.sS. 224

Sales Dashboard 697

Sales-Excellence-Vertrieb 204

Sales Force Automation (SFA) 248

salesforce.com 194, 228,328,729, 730, 731

Sales Intelligence (SI) 257, 657

Sales Methodology 214, 324

Sales Methods 565

Sales Performance Management (SPM) 658

Sales Pipeline 230

Sales Process Map 227

Sales Prospector 576

SAP 223,280, 300, 357,411, 413, 509, 536, 540, 544,
610, 649, 661, 663, 702

SAS 741

Scheinschlage 207

Schlagdichte 206

Schlagkraft 206

Schlagzahl 206

Schlagzahl-Management 206, 207

Schlisselkunde 372

Schlisselkunden-Aktionsplan 601

Schlisselkundenbetreuung 34

Schlisselkundengewinnung 598

Schnittstelle 107,299

Schnittstellenproblematik 108

Schulung 308

sCommerce 527,531,532, 635

Scoring-Methode 360

Scoring-Modell 350

sCRM 250

Selektiver Vertrieb 638

Selling-Center 448

Selling Cycle 224

Selling-Team 118

Separationsauffassung 5

Service-Center 522

Service-Center, virtuelles 522

ServiceCycle 222,249

Service-Firma 61

Servicehistorie 552

Serviceintegration 548, 552

Servicekosten-Falle 513

Service Orientated Architecture (SOA) 414

Service-Portal 552

Servicequalitat 149

Servicetechniker 58, 549

SERVQUAL-Zufriedenheitsmessung 148

Shareholder Value. 124

Share of Wallet 231, 365, 579

Signature Selling Method 215

Silent Marketing 745

Single View on the Customer 328, 607, 640

Sklavengefihl 172

Smart Account 604

Smart Account Management 604

SMART-Konzept 97

SMART-Prinzip 98

SMARTCRM 98, 515, 692

Smart Shopper 162, 340

SOA 414

Social Commerce 531

Social CRM 250, 251

Social Media 93, 128, 185, 196, 250, 324, 336, 398,
405, 524,532,613, 615

Social-Media-Center 522,524

Social-Media-Cockpit 727

Social Media Manager 191

Social Media Marketing (SMM) 186, 746

Social Media-Monitoring 216, 533

Social Media Store 532

Social Media Tools 192

Soft Skills 93

Software AG 414

Software as a Service (SaaS) 248, 289

Solidaritatsprinzip 619

Soll-/Ist-Vergleich 668

Solution-Center 522

Solution Selling 214, 562

Sorry! 625

soziale Kompetenz 112

soziales Netzwerk 317

Spacement 32,33

Span of Control 46

Spezialist 66

SPIN-Methode 475

Sprungtourenverfahren 436

Stammdaten 313, 391

Stammdatenbereinigung 396

Stammdatenerfassung 395

Stammdatenpflege 399

Stammkunde 316

Stammkundenbewertung 340

Stammkundenpflege 157, 584

Stammkundensicherung 584

Standardangebote 684
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Standardisierer 302
Standardleistungen 138
Standardsoftware 289
Standortbewertung 428
Standortplanung 421
stationarer Verkauf 40
Staufenbiel-Institut 8
Stellenbeschreibung 45, 96
Stornoquote 562

strategische Planung 666
strategischer Landerschwerpunkt 321
strategisches Geschaftsfeld 321
Streckengeschéft 653
Strukturvertrieb 43, 201, 565
SugarCRM 503, 504, 506, 714, 715
Supply Chain Management 195
Suspect 321

Systemauswahl 299
systemgestltzter Vertrieb 242

Target Account Selling Methode (TAS) 215
Target Costing 708

Targeting 192

T-CRM 41

Teamgeist 117

Team-Player 51,93

Team-Selling 61, 116, 216
Technischer Handel 30

technischer Vertrieb 29
Telefonverkauf 41,516
Tele-Shopping 41

Termintaktik 452
Terminvereinbarung 448
Terminvorschlagsfunktion 436
Tickethistorie 552

Ticket-System 552,622

Time Pacing 309

Timing 466

TNS-Infratest 164, 166, 171, 236
Top-Angebot 503, 684
Top-Kunden 386

Top-Verkaufer 462

Top-X-Methode 344

Total Cost of Ownership (TCO) 278
Total-Customer-Care 523

Total Customer Care Programm 589
Total Customer Experience (TCE) 123
Total Quality Management (TQM) 114
Total Sales Quality 244, 245
Tourenplanung 81, 429, 431
Tourenverkauf 87,417,440

Trade Promotion-Management 608
Trade Promotion-Plan 609
Transaction Buying 174
transaktionale Kunden 173
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transaktionale Kundenzufriedenheit 133, 137

transaktionaler Zufriedenheitsbegriff 133

Transaktionsanalyse 463, 465

Transaktionsdaten 391

Transaktionskunde 174

Transaktionsmarketing 174, 200

Transaktionsprozess 233

Transaktionssystem 325

Transaktionsverkauf 418

Traveling Salesman Problem 436

Treffprinzip 40

Treiber fur den Vertriebserfolg 206

treiberorientierte Vertriebssteuerung 206

Trendextrapolation 690

Triadenansatz der kundenorientierten Unterneh-
mensfiihrung 17

TRI*M 236

TRI*M-Globalindex 164

TRI*M-Grid 165

TRI*M-Index 59, 70, 163

TRI*M-Kundenbindungsindex 164

Uber-Kreuz-Kaufprofile 580
Uber-Kreuz-Verkauf 579

UCP 473
Umsatzgruppenanalyse 695
Umsatzhochrechnungen 690
Umsatzjager-Mentalitat 200
Umsatzplanung 685, 688
Umsatzpotenzialverfahren 82
Umsatzprognose 684
Umsatzschwellen-Methode 344
Umsatzverantwortung 46
Unicode 291

Unique Communication Proposition 473
Unique Selling Proposition (USP) 473, 497
unpersonlicher Verkauf 41
Unternehmensfiihrung

— marktorientierte 15
Unternehmenskultur 125,254
Unternehmensleitbild 620
Unternehmensplanung 665
update 193,323, 543,577
Up-Selling 513

User generated Content 524
USP 473

USP-Check 497

Value Based Marketing (VBM) 380
Value Based Selling (VBS) 214, 380, 472
Value-Marketing 176, 209, 380

Value Production 381

VE-Methodik 473

Vergiitung 99

Vergltungssysteme 99
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Verhaltensstudie 455
Verhandlungserfolg 461
Verhandlungsphase 466
Verhandlungsstrategie 454
Verhandlungstechniken 479
Verkauf 22,417

Verkauferbild 51
Verkaufer-Cockpit 727
Verkduferpersonlichkeit 53
Verkaufertypologie 462
Verkaufsaktionen 606
verkaufsaktive Zeit 86,438
Verkaufsforderung 131
Verkaufsform 39
Verkaufsgebietscontrolling 701, 703
Verkaufsgebietsplanung 428
Verkaufsgesprache 469
Verkaufsgitter 461
Verkaufskulturen 51
Verkaufsleiter 46
Verkaufspolitik 37
Verkaufsprozess 22
Verkaufsregel 451
Verkaufstrichter 157, 163, 229, 244, 384, 501, 559, 681
Verkaufsverhandlungen 467,470
Verkaufswettbewerb 103
Verkaufszyklus 222,383
Verlorene Kunden 314
Versandhandel 41, 529
vertikales Marketing 42
Vertragshandler 77
Vertragshandlersysteme 77
Vertragsmanagement 542
Vertragsverhandlungen 444
Vertrauen 156, 178
Vertrauensaufbau 173
Vertreterverkauf 43

Vertrieb 2,18
Vertriebsaufgaben 216
Vertriebsbeauftragter 49
Vertriebs-Benchmarking 217, 733
Vertriebscontrolling 666, 668
Vertriebsergebnisrechnung 712,716
Vertriebsinformationssystem (VIS) 248, 268
Vertriebsinstrumente 216
Vertriebskanal 635
Vertriebskanal-Management 635
Vertriebskonzeption 218
Vertriebskostenkontrolle 716
Vertriebsleiter 46
Vertriebslogistik 37
Vertriebsmanagement 2, 37
Vertriebsoptimierung 205
Vertriebsorganisation 44
Vertriebspartner 73, 388

Vertriebspartner-Cockpit 219
Vertriebspartnerportal 535
Vertriebspartnersuche 643
Vertriebsplanung 664, 665
Vertriebspolitik 2,37
Vertriebsschienenspiegel 700
Vertriebssteuerung 37,38
Vertriebssystem 37,39
Vertriebswegepolitik 635
virales Marketing 565
Viral-Marketing 157
VKB-Durchdringung 704
VKB-Marktanteil 704

vocatus 615
Voice-to-the-Customer-Prinzip 41
Vorwénde 477

Wachstumsstrategie 604
WALVATAW 468
Warenwirtschaftssystem 501, 508
Warmbesuch 450
Warm Call 450
Weak Ties 187
Web 2.0 128, 186, 195, 245, 524
Web-Applikation 546
Weboffice 63
Web-Service 237,290, 542, 547
weiche Bindungen 156, 159
Weiterempfehlung 133
Weiterempfehlungsabsicht 133
Wertemanager 52
werteorientierte Unternehmensfiihrung 208, 214,
381
Werteproduktion 210
Wertetransfer 209, 471
Wertevermarktung 210
Wertschopfungspartnerschaft 211
Wert-Transport-Modell 224
Wettbewerber-Cockpits 721
Wettbewerber-Database 721
Wettbewerbsanalyse 719
Wettbewerbsbeobachtung 720
Wettbewerbsdatenbank 723
Wettbewerbsstrategie 719
Wiederholungskaufrate 163
Wiederkaufabsicht 133, 166
Wiederkaufrate 232
Win-Win 210, 215, 254, 381, 466, 597
Win-Win-Cup 213
Win-Win-Lésung 51, 466
Wirkungskette der Kundenbindung 128
Wirkungskette des Markterfolgs 128
Wissensdatenbank 656
Wissensmanagement 294
Wissensmanager 51
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Workflow 119, 236, 606
Workflow-Designer 623
Workflow-Generator 235
Workflow-Management 237
WZ-Code 399

xRM 175, 250

Zauber-Wort 476
Zeitdruck-Technik 479
Zeltorganisation 202

Zero Defect Management 244
Zettelwirtschaft 247
Zielgruppen 319
Zielgruppenbewertung 320
Zielgruppenbildung 318, 356, 392
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Zielgruppenmanagement 408
Zielgruppenmerkmale 390, 392
Zielgruppenpflege 191
Zielkonflikt 108

Zielkunde 318, 388
Zielvereinbarung 96
Zielvorgabe 96
Zufriedenheits-Ampel 153
Zufriedenheitsbegriff 145
Zufriedenheitsfaktoren 145
Zufriedenheitsfalle 155
Zufriedenheitsprofil 153
Zufriedenheitsprogramme 171
Zuschlagskalkulation 707
Zwei-Sockel-Theorie 173
zweistufiger Vertrieb 635



