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Vortrag

Kunden gewinnen, Kunden binden:
Geschaftsidee prasentieren — kundenorientiert arbeiten

|IZMP Erlangen, 27. Januar 2010

Referent: Frank Radynski
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Frank Radynski

U-exist — Institut fur
Unternehmensentwicklung GmbH
Projektbiro StartUp-Wettbewerb

Deutscher Sparkassenverlag GmbH

New Media Concepts GmbH
Deutscher Sparkassenverlag GmbH

Expertenforum des BMWi

Prasenzjury Grinderpreis Baden-
Wirttemberg

U-exist Institut fiw LUnternehmensentwicklung  Medienhaus, Marikestrasse 67 Telefon: +49 711 31230030
Mobkil: +49 11 91270028

Inhaber Frank Radynski

Griinder / Geschaftsfihrender
Gesellschafter / Berater und Coach

Leiter des Projektburos, Verantwortlich
fur Organisation und Durchfuihrung

Senior Produktmanager Firmenkunden
(Marketing und Produktgestaltung)

Vertriebsleiter Deutschland

Key-Account-Manager und
Vertriebsbeauftragter

Berater zu Fragen rund um den
Businessplan

Jurymitglied zur Auswabhl der Preistrager

in der Kategorie Existenzgriinder

70199 Stuttgart
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U-eXxist im Internet

U-exist

Institut fiir Unternehmensentwicklung

COMPANY LEISTUMGEN FROUJEKTE

Alle Leistungen auf einen Blick

Ayf den folgenden Sedlen eMahren Sie welche Leisiungan
inen U-eist bigtel Solen sig nach nicht genau wissen,
walche Bangiche fur (e Untermehman in Frage kommen,
beratan wir Sie gam auch individuwell und parsdnalich

Aternatha Finanziemng Sedlmotion
Business Plamning Wietthewer be Tur Starilps

It boetinng ured Virtrbet
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Einkasufen:

Medban
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Inhaber Frank Radynski

ecomplan Software Coaxching Tickets Unternehmenskonzept Plansplels

i Birem Wargnkorh: 0 &rtiked, 0,00 EUR

HERZLICH WILLEOMMEN!
Wir freuen uns dber lhe Interesze an den Produkten und Berstungsleltungen, die wir
Exbtenzgrindarn und jungen Unternahmen anbseten

husfgrund urcerer lairgjshrigen Effahrungen haben wir Ihnen Produkte nmmnmengestellt,
dig wir slle salbst getastet haben oder i& Rihimen urderer Barsturgen, Workshops wnd
Coschings relbst gingetzan.

Wigl Spali beim Shoppen wirscht Iknen dir Team wvon Uextst,

Medien Fachiteratur Hir Exittanmgrinder

ecomplan Software Softeare flir Exstenzgrindar und
Mittelstindler. Erleben Sie die UntemehmensControfier
der Fy. scomplan,

Medienhaus, Marikestrasses 67
70199 Stuttgart

Existenmgrinder-Forum

Telefon: +49 711 $1270030
Mobil: +45 711 91270028

Ubar Lin:

startupshop

UNSERE
BESTSELLER

CONCEPTEM
BUSINESS EDITION

==
STARTINGUP
JAHRESABONNEMENT
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Gewu§st \_/vie — dank _Starthilfe* kein Problem

. tstartind'P.

n

: Grinden fur
A einen Euro -

Stohle gibt es viels,

aber nur einen Chefuessel.

DI N0 T AL
ur Leewinner

Zu bestellen bei www.startupshop.de

Zu bestellen im Buchhandel
, bel amazon.de oder
www.startupshop.de
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These 1 These 2
Niemand kame Ein Urlaub wird oftmals
auf die Idee, besser und langfristiger
diesen Berg geplant als manches
planlos unternehmerische
Zu besteigen. Vorhaben.

These 3

Risiken und
Chancen sind
weitgehend planbar.
Weder auf das Pech
noch auf das Gliuck
kann man sich
verlassen.
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3 Erkenntnisse

Zahlenwerke sind nicht mehr — aber auch nicht weniger — als die numerische
Darstellung der unternehmerischen Konzeption.

Hinter jeder Zahl mussen konzeptionelle Uberlegungen stehen.

Die Kosten kommen meist wie geplant.

Der Umsatz kommt oftmals eine Periode spater und dann zur Halfte.

Die Anforderungen des Marktes sind fur alle gleich.

Unabhangig von der Ausbildung, dem Geschlecht oder der Herkunft.

U-exist Institut fir Unternshmensentwicklung Medienhaus, Markestrasse 67 Telefon: +49 711 $1270030  E-Mail: radynski@y-exist.de
Inhaber Frank Radynski 70199 Stuttgart Mobil: +49 311 91270028 Web: worw, u-2nist.de 7



Institut fiir Unternehmensentwicklung 7

U-exist Institut for Unternehmensentwicklung  Medienhaws, Markestrasse 67 Telefon: +49 711 $1270030  E-Mail; radynskiG y-exist.de
Inhaber Frank Radynski 70199 Stuttgart Mobil: +49 311 91270028 Welr wsnw u-eaist.de 8



Institut fir Unternehmensentwicklung

Interessenten gewinnen — Kunden binden

Es ist um ein vielfaches teurer einen Neukunden zu gewinnen, als einen
bestehenden Kunden zu halten.

¢ .

Trotzdem ist es enorm wichtig, eine strategische Neukundengewinnung zu
betreiben.
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

1. Schritt
"Der Vertrieb ist so erfolgreich wie seine Vorbereitung"

Die wichtigsten Erfolgsinstrumente beim Vertriebsaufbau:
v’ Zielgruppenanlyse

v' Marktanalyse

v" Das richtige Angebot

v" Der entscheidende Unterschied (USP = Unique Selling Proposition)

U-exist Institut fiir Unternehmensentwicklung Winterlinger Weg 11 Telefon: +49 711 9120993 E-Mail: radynski@u-exist.de
Inhaber Frank Radynski 70567 Stuttgart Mobil: +49 176 48288308 Web: www.u-exist.de
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

1. Schritt

"Der Vertrieb ist so erfolgreich wie seine Vorbereitung"
Die wichtigsten Fragen:

v Wer sind meine Kunden und welche Bedirfnisse haben sie?
v" Wo sind wichtige Kundengruppen zu finden?

v Wie entwickelt sich der Markt?

v Welchen maximalen Preis zahlen die Kunden?

v" Was unterscheidet mich/mein Angebot von den Mitbewerbern?
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Interessenten gewinnen — Kunden binden
2. Schritt

Vertriebskanale

Mediawerbung (z.B. Anzeigen, Kinowerbung, Plakate)

Vorteil: gutes Preis- Leistungsverhaltnis
Nachteil: hohe Streuverluste
Far wen: fur fast alle Branchen geeignet

Ausnahme: technisch orientierte, erklarungsbedurftige Produkte

U-exist Institut fir Unternehmensentwicklung  Medienhaus, Marikestrasse 67 Telefon: +48 711 $1270030  E-Mail: radynskiGu-exist.de
Inhaber Frank Radynski 70199 Sruttgart Mobil: +45 711 91270028 Web: wnwu-2xist.de 12



Institut fir Unternehmensentwicklung

Interessenten gewinnen — Kunden binden
2. Schritt

Vertriebskanale

Messen, Prasentationen, Tagungen, Kongresse

Vorteil: eine grol3e Zahl potentieller Kunden wird angesprochen
Nachteil: zeitaufwandig (Vorbereitung, Reisen)
Flr wen: Hersteller von Industriegutern, junge Technologieunternehmen
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

2. Schritt

Vertriebskanale

Direktmarketing (z.B. E-Mail, Postmail, Telefongespréach)

Vorteil: keine anonyme Massenansprache
sondern Kontakt zu potentiellen Kunden

Nachteil: Aufwand fur Selektion und Vorbereitung
(z.B. Gesprachsleitfaden)

Fur wen: Besonders attraktiv fur Handel und Konsumgiiter
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

2. Schritt

Vertriebskanale

Verkaufsfdrderung, -unterlagen

Vorteil: gezielte Produktinformationen
Imagetransfer flr das Unternehmen

Nachteil: Kosten bei professioneller Gestaltung

Fur wen: alle Arten von Unternehmern
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

2. Schritt

Vertriebskanale

Verkaufsgesprach

Vorteil: direkteste Form der Kundenansprache
schnelle Verkaufserfolge

Nachteil: hohe Kosten
(Bsp.: Kundenbesuch AulRendienst ca. 160 — 200 Euro)

Fur wen: bei erklarungsbeditrftigen Produkten,
Industrie- und Konsumgiiter, Dienstleistungen
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Interessenten gewinnen — Kunden binden
2. Schritt
Vertriebskanale
Internet (Homepage, Internet-Shop, E-Mailings, Auktionen)
Vorteil: sehr grol3e Erreichbarkeit relevanter Zielgruppen

Nachteil: Aufwand fur professionelle Erstellung
und permanente Pflege

Far wen: fur nahezu alle Branchen geeignet
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

2. Schritt

Sonstige Vertriebskanale:
= Merchandising
= Aktionen
= Rabatte, Sonderangebote, Exklusivangebote
= Zusatzleistungen, Garantien

=  Service
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Interessenten gewinnen — Kunden binden
Exkurs CRM (Customer Relationship Management)

»CRM ist mehr als eine Softwarel6sung”
= sondern bedeutet Kundenbeziehungsmanagement
oder Kundenpflege

= pezeichnet die Dokumentation und Verwaltung
von Kundenbeziehungen

= und ist ein wichtiger Baustein fur Beziehungsmarketing
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Interessenten gewinnen — Kunden binden
Exkurs CRM (Customer Relationship Management)

»CRM ist mehr als eine Softwarelésung*

Da Kundenbeziehungen langfristig ausgerichtet sind, steigert es den
Unternehmenserfolg, alle kundenspezifischen Unternehmensaktivitaten aufzuzeichnen.

Ein CRM-System ist eine Datenbankanwendung, die eine strukturierte und
gegebenenfalls automatisierte Erfassung samtlicher Kundenkontakte und Kundendaten
ermdglicht. Diese Daten unterstlitzen durch ihre permanente und umfassende
Verfugbarkeit die Arbeit von Vertriebsmitarbeitern in vielen Hinsichten.
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

Exkurs Personal

» Vertriebsmitarbeiter als ,Speerspitze“ beim Kunden (Personalauswabhl)

AulRendienstmitarbeiter als ,teuerstes” Vertriebsinstrument

~.Management auf Zeit*

»  Teambildung nicht vernachlassigen

» Unternehmensziele und Strategie an alle Mitarbeiter kommunizieren
» hohe Fixkosten vs. Flexibilitat

» Investieren Sie permanent in Aus- und Weiterbildung

U-exist Institut fir Unternehmensentwicklung  Medienhaus, Marikestrasse 67 Telefon: +48 711 $1270030  E-Mail: radynskiGu-exist.de
Inhaber Frank Radynski 70199 Sruttgart Mobil: +45 711 91270028 Web: wnwu-2xist.de 21



Institut fir Unternehmensentwicklung

Interessenten gewinnen — Kunden binden

Exkurs Recht

Akquise per Brief:

Werbung per Brief ist als einzige Werbeform grundsétzlich rechtlich in Ordnung und
somit zulassig.

U-exist Institut fir Unternehmensentwicklung  Medienhaus, Marikestrasse 67 Telefon: +48 711 $1270030  E-Mail: radynskiGu-exist.de
Inhaber Frank Radynski 70199 Sruttgart Mobil: +45 711 91270028 Web: wnwu-2xist.de 22



Institut fir Unternehmensentwicklung

Interessenten gewinnen — Kunden binden

Exkurs Recht

Internet (E-Mail),Telefon- oder Faxakquise:

Werbung per Telefon, Fax oder E-Mail ist ohne vorherige Einwilligung des
Empfangers unzulassig.

Grundsétzlich gilt das Verbot der Belastigung durch Telefonwerbung
auch fur Anrufe unter Gewerbetreibenden. Belastigende Werbung per
E-Mail ist verboten!

Durch Anderungen in der Rechtssprechung empfiehlt es sich vor Vertriebsaktionen
tber die aktuelle Rechtssprechung zu informieren,
z.B. beim Bundesministerium der Justiz (http://www.bmj.bund.de).
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Interessenten gewinnen — Kunden binden

9 Probleme bei der Kundengewinnung

Anlaufzeit falsch kalkuliert

Verkauf vernachlassigt

Zu frih am Markt

Fehlendes oder unzureichendes Marketingkonzept
Kein Geld fur Marketing

Falsche Personalentwicklung

Falsche Kundensuche

Kundenakquise blockiert

Schlechte Arbeitsergebnisse durch Uberforderung

©CoNOoOGRWNE
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Nichts auf der Welt

ist so machtig wie
eine ldee, deren Zeit

gekommen ist.

Mctor Hugo, 1802 - 1885, frz. Schrifisteller)
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Frank Radynski
Medienhaus, Marikestrasse 67, 70199 Stuttgart

Telefon: +49 711 91270030, Mobil: +49 176 48288308,
Telefax: +49 711 91270028, E-Mail: radynski@u-exist.de,

Web: www.u-exist.de

U-exist Institut fir Unternshmensentwicklung  Medienhaus, Marikestrasse 67
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Telefon: +49 711 $1270030  E-Mail: radynski@y-exist.de
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