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Seit langem sind die Unternehmer
auf der Suche...
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=>Bestehendes infrage
stellen

=>Konventionen bewusst
missachten

e Verbliffen

e« Aufsehen erregen

e Eyecatcher

e neue Mal3stabe setzen

e der Erwartungshaltung
widersprechen (->
Provokation)
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Eine Grundsatzlberlegung vorab:

Man muss eine positive Einstellung aufbauen.
Jeden Morgen steht es Ihnen frei, ob es ein
schlechter oder guter Tag wird.



Lachen Sie
ruhig mal im Buro. |

Wer welil3, ob Sie
abends zu Hause
noch die Gelegenheit
dazu haben.




Unser Thema:

1. Mittelmald hat ausgedient!

2. Erfolgreiche Unternehmen beherzigen
7/ Schlisselfelder und machen den Kundenprozess

ZU einem Erlebnis!

Katja Weingartz
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Nur 27% aller Unternehmen legen in Umsatz und
Gewinn Uberdurchschnittlich zu

Panelstudie 1.700 Triade-Unternenmen

@ Wachstum 1991-2004 [arithm. Mittel % p.a.]
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Es ist verdammt gefahrlich, nicht
wachsen zu wollen!

OUTPERFORMER - Profitables Wachstum
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Die profitabel wachsenden Unternehmen setzen
Ihre Wachstumshebel in zwel Richtungen

"Warum wachst [hr Unternehmen?"

WACHSTUMSRELEVANZ KOSTENRELEVANZ

> Marktwachstum > Faktorkostenvorteile

Neue Markte,
Globalisierung

. > Kundenorientierung > Vertriebseffizienz
E‘f::t;';‘;ﬁs > Marke > Geringe Kunden-
E > Produktqualitat gewinnungskosten

Konsequente
Innovation

> Differenzierung, > Prozessinnovation,
Vorsprung > Produktivitat

> Explizite > Optimale Wert-
Wachstumsstrategie schopfungsstrukturen
> Portfoliofokussierung

Klare Strategie

gnlmdngmer
Strategy Cansultants
Quelle: Roland Berger-Umirage zur Wachstumsorientierung bei deutschen und ostemreichischen Vorstanden Studie

Katja Weingartz 13




Wachstum ist nicht nur eine Frage der
Fahigkeiten, sondern auch der Bereitschaft

WACHSTUMSFAHIGKEIT WACHSTUMSBEREITSCHAFT

Strategisch-organisatorisch- Der richtige "mindset"
strukturelle Aspekte

> Konsistente Wachstumsstrategie > Vertrauens- und Leistungskultur
> Richtige Wertschopfungstiefe > Glaube an die eigenen Starken

> Zugang zu Kapital > Optimismus / Wachstumswille

> Richtige Produktionsstrukturen
("global footprint")

golan;lﬂqrger
sirategy Consulsants
Studie

Katja Weingartz 14



Top-Thema im dt. EH:

Reilz Gelz?

Katja Weingartz
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Europas Tiefpreissieger

Internationale Markenartikel sind nirgends so billig wie in Deutschland.

100*

DANEMaTIG s e e 130,6

Portugalzc e i et
Griechenland .................. 95.8

Frankrelch =5 o o e /

England...................
UE: | et e ot
Spanien .. ... .o .89,3
Belgien tov it
Deutschland 81,6

100* = Preisdurchschmnitt
(Indexbasis, inklusive Steuern)
aus 16 Landern Europas
Quelle: ACNielsen
Copyright: LZ Spezial



Qualitatskaufer sind auf dem Vormarsch!

e | ederwaren/ Accessoires: +15%
e MGbel/ Einrichtung: +14%
e Schuhe: +13%

e Armbanduhren: +12%

e Bekleidung/ Mode: +9% ‘
 Dessous/ Unterwasche: +7% \
e Difte: +4%

Im Zeitraum 2003 - 2005

In Anlehnung an: LZ vom 11.11.2005, Seite 40
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Die todliche Mitte

LUXUS / STATUS

FROEBLEME /
ZEIT / SERVICE

ERLEBNIS / EMOTION
MOTIVATION

PREIS

Horx, Maithias: Future Fitness, 1. Auflage, Frankfurt, Eichbom Verag, 2003, 5. 137, ISBN 3-8218-3979-1
Katja Weingartz 20



Was ist zu tun?

1. Mittelmald hat ausgedient!
2. Erfolgreiche Unternehmen beherzigen

7/ Schlisselfelder!

Katja Weingartz
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Die 7 Schlusselfelder

Unsere Erfolgs-Formel o







Die Vorgehensweise der Besten:

Setzen sich individuelle,
strategische Ziele

'

Nutzen strategische

Kennzahlen

v

definieren ehrgeizige
Sollvorgaben

Mallnahmen

Katja Weingartz
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Die Vorgehensweise der Besten:

Setzen sich individuelle,
strategische Ziele

'

Nutzen strategische
Kennzahlen

v

definieren ehrgeizige
Sollvorgaben

Das sind die Inhalte der
folgenden
Schlusselfelder

Mallnahmen

Katja Weingartz
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Welche Kennzahlen sind
entscheidend?

e Kennzahlen mussen die Strategie eindeutig formulieren;
e Kennzahlen mussen auf Wettbewerbsziele abzielen;
e mussen den Prioritaten entsprechen!

Katja Weingartz 26



Sollvorgaben

Orientierung an:
e Vergleichsbasis schaffen

e Benchmark?
e Aktuelle oder Vergangenheitswerte?

Katja Weingartz
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e |

Die 7 Schlusselfelder

Das - Stuck

ISt

1. der Inhaber/die Inhaberin bzw. ,,Frontman*



Personen sind wichtiger als Prozesse
oder Systeme

TREIBER RELEVANZ") BEISPIELE
Personen > CEO, Vorstand, GF
> Aufsichts-/Beirat
WER / WAS > Prozesskompetenz
"TREIBT" DAS | — Kompetenzen (Ftg., Logistik, Vertrieb)
WACHSTUM? > Relationship Management
> Innovation

> (Geschaftssystem

> Markenpflege

> Systeme (z.B. ERP, HR)

Systeme / Spezifika
des Geschafts

1) Roland Berger-Umfrage zur Wachstumsorientierung bei deutschen und
osterreichischen Vorstanden

e
Studie
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Es geht um 3 Dinge:

le Leidenschalft,
le Vision und
le Strategie zur Marke

5" '
L3

Katja Weingartz
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Wir brauchen Visionare und

Katja Weingartz 31
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e | eidenschaft
e Vision

- Strategie {ii§" .
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o o o folian Dot

Diz Wahrheit Ober die Bremer Stadtmusikarten:
ln Hicratchien sitzen die gtoften Esel cbea !




I_ebensmotto

1. Setze Dir anspruchsvolle Ziele.

2. Antizipiere die Reaktionen Deines
Umfelds.

3. Wenn Du eine helfende Hand

brauchst, findest Du sie meist nur

am Ende Deines Arms!

Ergreife DU die Initiative.

Freue Dich auf die Veranderung.

Entwickele mit Deinen Vertrauten

Vorwartsstrategien.

=

Katja Weingartz 34



1. Inhaber(in)

Dienstleistungsverstandnis;
Leidenschaft und Begeisterungsfahigkeit;

Hohe Affinitat zur Branche bzw. hohe lIdentifikation mit
dem Sortiment;

Prasenz im Geschaft;

Vorbildfunktion fir die Mitarbeiter (Leicht narzisstische
Charakterztige);

Durchhaltevermdgen und Ausdauer,
Persdnliche spirituelle Balance.

B i g DL
. e AT O
[ 1 |_I -3 g = - N = H
i - Wt

Katja Weingartz 35




Meditiert seit vielen Jahren. Sie gibt ihren
Mitarbeiterinnen die Chance, gemeinsam
mit thr zu meditieren.

Katja Weingartz
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»Viele unserer Kunden schatzen den
personlichen Kontakt und die Prasenz des
Inhabers im Geschaft. Das erzeugt
Vertrauen bel den Kunden.*

der Tabakbranche bin ich einer der Besten,
aber z. B. Autos konnte ich nie verkaufen.
Da fehlt mir jeglicher Bezug zu!*




gegenwartige Prasenz seines Namens;

e Verwendung als Markenname;

e Personlichkeit hat den Charakter des
Geschafts gepragt.




Ohne Vision tappt man im
Dunkeln!

Katja Weingartz




Wie stellt sich eine
Unternehmensvision dar?

m, eine Visionen hat, vermag weder grolde

Hoffnungen zu erflllen, noch grolie Vorhaben zu

verwirklichen.* Woodrow Wilson, ehem. US-Prasident

e Die Vision ist zukunftsorientiert;

e sie ist ein Navigationsinstrument;

 sie beeinflusst zielgerichtet die FUhrungsinstrumente;
e sie steht in engstem Zusammenhang mit der

strategischen Ausrichtung. - \
(%\

Katja Weingartz



Planung der
Unternehmensstrategie!

Katja Weingartz
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Welche Fragen stellen die
Besten?

Was streben wir tatsachlich an?

Wie grol} soll der Veranderungsschub sein?

Passt unsere momentane Marschrichtung Uberhaupt?
Was mussen wir deutlich verandern (priorisieren)?

Welche Strategiemuster passen nicht mehr zu uns und
sollten zurtckgefahren werden?

Wie kommunizieren wir unsere Starken?

Katja Weingartz 42



Strategie

e Schaffen Sie ein klares und einfaches Konzept, dass lhre
Kunden schnell verstehen;




e Alles fur den ,,Globetrotter”;

e Passend fur jeden Reiseanlass;

e Funktionale Ware in hochster Qualitat;

Klaus Denart

e Alles zum selber ausprobieren;
e Muss den eigenen Ansprichen genligen;

e Aus eigenen Erfahrung abgeleitet.













Strategie

e Fokussieren Sie sich auf Ihr Kerngeschaft und lhre
eigenen Starken;

Katja Weingartz
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Kennen Sie lhre Kompetenzen?

Auf folgende Fragen gilt es zunachst prazise
Antworten zu finden:

e Was sind meine Starken und Kernkompetenzen?

e \Wo stehe ich tUberhaupt?
e Was passt zu mir? |

e Wovon sollte ich mich ggf. verabschieden?

Katja Weingartz 49



Weinhaus Peter Wolf

50



Weinhaus Peter Wolf

Schinken- und Jstilvoller
Wurst- Genuss”
spezialitaten
Marken-
kern
Weilne
Spirituosen

Rohmilchkase

Accessoires &
Zubehor




Weinhaus Peter Wolf

e Rohmilchkase, Schinken-, Wurstspezialitaten;

e Er verkauft Klasse anstatt Masse;
e Er zelebriert den stilvollen Genuss;

e Er bedient einen bestimmten Lifestyle!

Katja Weingartz
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Strategie

Streben Sie danach, in Ihrem Geschaft der Beste zu
sein;
Profilieren Sie sich als Geschaftsmarke;

i

Kuh-Schuh-Schwein

= e

Katja Weingartz
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Wie erringt man ,,langfristige
Wettbewerbsvorteile“?

e Ich muss mir einen Namen machen: ich muss zur
MARKE werden bzw. eine Marke bleiben.

Katja Weingartz
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Brand
Coca Cola vs. Pepsi Cola

branded
test

44%

65%
o p=y

prefer  prefer
Pepsi l+1rT:r1 prefer  prefer
Esch, F.-R./Wicks, A.: Heraustorderungen und Aufgaben des Pepsi  Coke I-r‘éf‘é‘r‘—‘”"-e

Markenmanagements, in: Esch: Modeme Markenfuhnurng,



Strategie

~Geben Sie Ihren Kunden ein klares Wertversprechen —
bieten Sie relevanten Nutzen!” (Claus Mingers/Douglas)

Entwickeln Sie Ihre Strategie anhand der
Kundenwinsche;

Bauen Sie ein Vertrauensverhaltnis zu lhren Kunden
durch Glaubwurdigkeit und Authentizitat auf;

Kommunizieren Sie lhre Strategie klar im Unternehmen
und gegentber ihren Kunden.
B

Katja Weingartz



Reizende
Geschenkideen

Schreiber%

Dicsiisd Wl S fui S Poickdathiwrd

Schadowsirabe 72
#0212 Diisseldar]
Tedotan 02 11 - 35 27 77
Fax 02 11-3591 02

Krafaldar Strafls 29 - 31
41460 Neuss
Telefon 0 21 31.2 13 35
Fax 321 31-213 38

warw schreiber-desaous, de
welinasteritschraiberSeasmn de




Klare und verstandliche Kommunikation

e FUr Frauen ab 40 Jahren (vornehmlich ab 60 Jahren);

e Unternehmenskonzept: ,,Wie kann es mir heute gelingen,
meinen Kunden eine Freude zu machen?*




... da wo Kundinnen
herzlich willkommen sind

Mode mit Personlichkeit

riinewdilder

DamenModen,

e Tt gn el 1!

Brackwede * Lage * Bad Salzuflen

Grof3e AulRenfahne am
Gebaude

1,20 x 2,40 m



Strategie

e Seien Sie konsequent! Es ist egal, ob Sie als Premium-
oder Niedrigpreisanbieter positioniert sind; wichtig Ist,
dass Sie sich eindeutig dazu bekennen.

Katja Weingartz
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Wie konnen wir unsere
Unternehmensvision/-strategie
operationalisieren?

Wir mussen die Unternehmensvision und die
Unternehmensstrategie treffsicher umsetzen — es
darf keine Lucke zwischen ihnen und den abgeleiteten
Malinahmen geben;

Dazu mussen wir wissen, wer welchen Beitrag zur
Umsetzung leisten muss;

Visionen und Strategien mussen dabeil durch jene,
die sie umsetzen mussen, verstanden werden;

Die Mitarbeiter sollten wissen, wie man besser als die
Konkurrenz werden kann — dazu brauchen sie klare
Messgrofien.

Katja Weingartz 61



Kennzahlen gefallig?

Beispiele

geplante Vorhaben

Visionsgrad
angedachte Ideen

kommunizierte Strategien

Strategietransparenz
tatsachliche Strategien

Markenklarheit Wie hoch ist der Anteil unserer Zielgruppe,
die unsere Kernbotschaft verstanden hat?

USW...

Katja Weingartz 62



2. Kundenperspektive

» Kundenorientierung |
e Informationen

haber

e Leidenschaft
e Vision

e Strategie

B,

e ral
i



2. Kundenperspektive

Erhéhung der Kundenkenntnis;

Ein offenes und personliches Verhaltnis zu den Kunden
(Community Gedanke);

Permanentes Auseinandersetzen mit
Kundenanregungen und/oder —beschwerden.

Katja Weingartz 64



Jack Welch /

was ..h”

Die Au
Iul-u'ln
der Well

Quelle: Was zahit, Jack Welch, Econ Verlag

.Der Kunde vergleicht uns
mit der Konkurrenz und
stuft uns entweder als
besser oder schlechter ein.

Das geht nicht sehr
wissenschaftlich vor sich,
Ist jedoch verheerend fur
den, der dabei schlechter
abschneidet.®

(Jack Welch)




Service In Deutschland

Hinwelis der North West Airline (USA) an
Fluggaste, die Deutschland besuchen:

~Besuchern aus den USA kommen
Verkauferinnen/Verkaufer sowie Bedienungs-
personal von Restaurants und Gaststatten als
unterkidhlt und abweisend vor. Dieses Verhalten
Ist fUr das Dienstleistungsgewerbe in Deutschland
normal und nicht unhoflich gemeint.*

Katja Weingartz 66



Wie verandern sich die Werte
unserer Kunden?

Katja Weingartz
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PFLICHT

Internet-Adresse: ths-emnid.de
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Semiometrie

Das waren die Lieblingswerte 2003:

Vertrauen Freundschaft
Treue
Zuneigun
beschutzen | “
ehrlich miteinander
heilen

anschmiegsam Besinnung

Katja Weingartz
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PELICHT

Basismapping 2003 EMMID Basisbefr agung 2003

UZIALITAET
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Alles ist im Fluss

72



Gott
Spiritualitat

< Madion €

Grundwerte

ket € 3,0

i g B0 B0 - Frnaken
apan Tan 1300 [rachisles i) ¢ B

Die Glaubeswelten
der Deutschen

Uber die Suche nach Sinn und Erfiillung

_1" -

Katja Weingartz
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»Gehort fiir mich zu den drei wichtigsten kleinen
Geniissen® in Prozent

,,Gehort fiir mich zu den drei Top-Geniissen*
in Prozent e

Manner

Kaffee/Tee trinken Natur erleben Fraven

Musikhoren Bewegung/Sport B

Komerpflege/Well- SRS 0 e,
gar nichts tun ness zu Hause (N o

nichts tun B s ey

tagliche Mahlzeiten &

Gesprache fithren B

Ausgehen, Veran- (SRS
staltungen j |

Essen (Restaurant [ 21
oder selbst gekocht) SRR £ 0
Medien-/Musik- | ——

Hubbyfff'

Fernsehen
Lesen peiae s

Alkohol trinken

SiiRigkeiten/
Knabbereien

Einkaufsbummel &%

Rauchen @ Sex/Zartlichkeit FESEEEEESSE

Cuellen: Gralke deutsche Genuss-Studie 2004, Com. X, THS Emnid



Moderne Kuscheligkeit

plv®

Katja Weingartz
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Unsere Gesellschaft aber geht folgenden Weg

Basis mapping 2003 EMMID Basisbedi agung 2003
SOJALITAET

PFLICHT
IINIHASHIGIT

INDIVIDUALITAET

>y Katja Weingartz 76



Die Konsumorientierten

SOZIALITAET : .
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traditionsverbunden r Mauel angst L hetnicky  afsen
Puwvgifel angreifen Gefahr
INDIVIDUALITAET

Katja Weingartz 77



Konsumorientierte sind 7] sevenon
lustorientiert, materiell und vertraumt

Komsumorientierte Bei den Konsumorientierten handelt es sich um
21% (n=871) gine hedonistisch-materiell gepragte Personen-

familiar gruppe-.

sozial Diese psychografische Grundhaltung mani-

religios - festiert sich in der Uberbewertung der

materiell ++ Wertefelder lustorientiert, materiell und

vertraumt +4+ vertraumt.

lustorientiert +++

erlebnisorientiert Trotz  ihres  eher  unterdurchschnittlichen

kulturell verfugbaren Einkommens weisen die Konsum-

rational arientierten einen ausgesprochen bedirfnis-

kritisch orientierten und probierfreudigen Lebensstil auf,

ﬂ::::;}::;ﬂh Konsum ist fur sie nicht nur Mittel zum Zweck
- und dient nicht ausschlieflich der Beschaffung

pflichthewusst - - notwendiger Gater. Vielmehr ist der Konsum

traditionsverbunden - zentraler Bestandteil der eigenen Identitat, die

Charakiensierung von ZIEgrppen Uogr die Wenessicer apnana enes ingeesveems:  SICh in @inem hedonistisch gepragten Lebensstil
+ = 2lpemewerete Begrts - = 2 umierbeweriete Begrifte manifestiert:

++ = 3Jilbemesensle Begrife == = Junterbewertete Begrife

4=+ = 4+ Qperbewerels Segrits - .- o= A4 UmiErDewenste Bagrie

= Konsum macht vor allem Spaf!

& WA Seite 17 Semiometrie



Einzelpositionierung/Hauptmarke ebay

Sozialitat
Frahlichkeit .
. heilen Zuneigun
erede Dl ’ H?.'sl' e
ehrlich ~ Treue Geschank
Familie . Haus Poesie : : Liebkosung
o
Heirat . Belohnung iteinander O oo oeam : .
harmharsi Bes:nnuan . Schmuckstick  pasc Humor Zartlichkeit
Schopter 9 Reinhet Erechh%trﬁsten " Sanltheit ;
Priester Bescheidenheityilan " Schiankheit Baum LeiChtigkeit fraumen
i HilEgEn auf dem Land
S anibiaten groen Eigentum ald wertvoll ; ihli sinnlich
heilig tilchtig Verseihting G odel - EChWII'r:TIEfn Tier weiblich Mond
Ctamdhatfinke| s Gehd Seele auten an2 Geschmeidigkeit inzel
"-.a'ealerIr'jrfE::It""I‘“'”h'ﬂm'””'ll Gewisshelt — ynentgeltiich Sieg faut Haut lustvoll
Vernunft ; praktisch h mannlich  blau
= schreiben schilatl Zauber!
ch Moral . Zeremonie o414 uhm  ©%19 Held Erfinder Verlangen Lebensfreude
Arbeit alt werden Rewgﬁirbauer i bayen-ebenshinstier rot Qzean _
Thule _ produzieren ) Geburt Strom
Vorsicht Konkret i Logik il e - verfiihren|
v _ Prdzision  Forscher Beguemlichkeit Gipfel
gehorchen o unterrichten Wissenschaft Kihnheit nachdenken Souverdn Geheimnis pis
ST industrie materiell ; absolut erobern rabust m
MaRigung Flite Handel Ehrgeiz Evanditeh Varschladan dynamisch
Distanz metallisch A sl unermesslich Feuer
Regel Soidat abbrechen  yerraten 2i9€nartio befragen sl _
erun
unbeweglich 02 HrieqTW Ané'““q”“‘l Mysterium Wiiste
star
beherrschen 1:e|-,|9.- Macht Knoten hochklettern
- Fremder schwarz
verbieten Jagd zweifel  kritisieren List
Leere Mauer masa o
s Flucht hartnackig
strafen Misstrauen Unbekannter Aufstand
befehlen _ Gewehr
Schrei  Angst angreifen Gefahr
Individualitit

B Unterbewertete Begriffe M Uberbewertete Begriffe
Basis: B5Z Personen [Hauptmarkel
Quelle; TNS EMNID/SevenOne Media
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Einzelpositionierung/Haup

Sozialitat
Fréhlichkeit
heil Zuneigun
riede SN Freundschaft ’ Nist lachen
e : Treue Geschenk
2 L amille  windheit - fisle Musik Liebkasung
Heirat . Belohnung s gander 2"echMmiegsam Lok ket
bacmherzig BES'””“"% ikeit Schmuckstiick  peschitzen Hurmor Zértlichkeit
= Reinheit Ere‘“"wtrﬁmn griin Sanftheit ra
PriesterBescheidenheityeama s Schiankheit Baum Lelchtigkeit TaUMen
Eigentum pflegen  8uf dem Land L
heilig  @nbeten  erben 19 Gold yertvoi schwimmen weiblich sinnlich
3 tilchtig Verzeihung : edel PatbEios R Maond
Standhaitigkett e B8 Seele "o Trisel
\falerlanﬂtandhamq“lt SEMI3SDAL unentgeltlich Sleg i i Haut blau lustvoll
— Vernunft achrelban praktisch Sohilars Zaiiter
Pflicht it] Zeremanie g Held Erfinder verfeinert Verl Lebensfreude
Moral ; Geduld Ruhm ewlg erlangen
Arbeit alt werden Erbauer bauenkebenskinstier rot befru Ozean _
[Jiszilin Schule _ Respekt produzieren _ . Geburt Strom ‘ S s Dewegung fikil
Varsicht konkret Prdzision  Forscher Hogik Ll Beguemlichkeit = Giofel _
; ipfe
gehorchen s, Uﬂlﬂ'": :tf:.:_.“"""iﬂen schaft  Kuhnheit nachdenken souverdn Geheimnis ol m
dustri : erobern
m'" AN Handel Ehrgeiz absgiut " verschieden dynamisch
Elite tailisch Frage Unendliche “
Regel Distanz ST, nartig  befragen ANEEERS Herausforderung
9 Soidat abbrechen  yerraten ®'9¢ 9 eigenwlllig =
Grenze Y Sl . Geschwindigkeit
SJEEN unbeweglich Krieg Anstrengung NS ISR
beherrschen Star1—'ehler Macht Kng e hochklettern u
: er
verbieten Jagd zweifel  kritisieren . it Gewitter
she
Leere : Mauer piucht hartnackig
strafen Misstrauen Unbekannter Aufstand
befehlen _ Gewehr
Schrei  Angst angreifen Gefahr
Individualitit
B Unterbewertete Begriffe M Uberbewertete Begriffe
Basis: B5Z Personen [Hauptmarke]
Quelle; TNS EMNID/SevenOne Media
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» Aktive Reisende, Outdoor, Trekking,
Biking, Climbing (alles aul’er motorisierte
Aktivitaten);

e Orientierung an den Bedurfnissen der
Kunden durch Betreuung durch reiseorts-
bzw. produktkundige Mitarbeliter;

e Directmailings zu verschiedenen Anlassen,
2. B. Reiseberichte, Diavortrage.

Eindeutige Zielgruppé, klare Kundenorientierung



2. Kundenperspektive

e Permanente Generierung von Kunden-Informationen
(= life time values);

e Entscheidungsfindung auf Basis eines strengen
Controllings

— Unternehmerisches Feeling als Grundlage fur
Entscheidungen

e Marktforschung und Ratio als Absicherung:
— Konkurrenzbeoachtungen
— Messebesuche
— Entdecken von Marktnischen.

Katja Weingartz
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» Gezielte Selektion und Ansprache;

e Directmailings, z. B. Einladungen zu
hauseigenen Modenschauen;

e Geburtstagsmailings mit passender
Sternzeichenkonfitlre;

e Farb- und Typberatung.




Kennzahlen gefallig?

Beispiele

Anzahl hinzugewonnene Kunden

Kundenwanderung
Anzahl verlorene Kunden

_ Anzahl der Kunden, die auf
Empfehlungs-Kundenanteil = Empfehlung kaufen (t=2006)

Gesamtzahl von Neukunden in 2006

45 Wie viele Anregungen unserer Kunden
Kundensensibilitat wurden aufgenommen?

Wie viele Beschwerden konnten wert-
voll umgewandelt werden?

USW...
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2. Kundenperspektive

 Kundenorientierung |
e Informationen

1.Inhaber

3. Struktur

| = Organisation
 Leidenschaft Ml

* Vision ey
- Strategie {HE ¢+ =
_.:_:. -

Innovationen

_ﬂlﬁ.l"""_'-




3. Struktur ]—/,L\//

e Vereinfachen Sie Ihre Organisation und bauen Sie
Blrokratie ab;

e Schaffen Sie eine schlanke und effiziente Verwaltung;

e bestehende Hierarchien auf ihre Notwendigkeit
permanent Uberprufen;

e Setzen Sie Ihre besten Mitarbeiter dort ein, wo das
Geschaft gemacht wird.

EsyqgibtikeineyuberleqgenelOrganisationsstruktur:
(55 [emme ellein ckranii amn, Chss Sie elie Arv@i VerelE e
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Service-Oase

e Grof3zlugige Kulanzregelung;
e Keine langwierigen ,Kundenverhore®,;
e \Wenn moglich, sofort Ersatz;
e Dadurch kaum Verwaltungsaufwand,;

e Maoglichst ,,below the line of perception®.




3. Struktur

e Schlielen Sie sich 1 mal pro Monat fur mind. 4
Stunden ein und widmen Sie sich neuen Produkt- und
Serviceideen (schon eine konkrete MaRnahme);

e Nutzen Sie neue Technologien, um alle
Betriebsablaufe zu optimieren;

e Selen Sie bereit, vorhandene Produkte zu opfern.

Katja Weingartz
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Innovationsprozesse sind wichtig, aber vor
allem braucht Innovation Freiraume

> Freiraume schaffen, Neugierde fordern, Zufall zulassen
— Strukturell und als Incentive fur Leistung

> Job-Rotation uber alle Funktionen und Hierarchiestufen

— Basis fur Flexibilitat, fur breitere Skills, fur Auseinandersetzung mit
Ungewohntem

> Austausch mit Dritten, wo immer moglich
— Vertiefung, aber auch Benchmarking ("welche Ideen haben andere”)

RolandBerger
Strategy Consulrants
Studie

Initiieren Sie in Threm Unternehmen wieder aktives Change
Management!



_Ich bin nebenbei der Erfinder
der Pfeifentabakzigaretten!”

[

,EIN Postbeamter kaufte bei mir immer zusammen etliche Dosen
Pfeifentabak und leere Zigarettenhulsen. Auf die Frage hin, was er damit
mache, antwortete er, dass er flr seine Kollegen und sich in der Post,
Zigaretten daraus herstelle. Den groben Pfeifentabak zerkleinere er
dabei mit einer Kaffeemuhle. Dies brachte mich auf die ldee, selbst
Pfeifentabakzigaretten anzubieten. Obwohl niemand aus der Industrie
daran glaubte, habe ich schliel3lich einen belgischen Hersteller
gefunden. Das ist mittlerweile Uber 13 Jahre her! Seitdem sind sie fest in
meinem Sortiment.*




BIUTILERS

, aren an, die es in der Form auf dem Mar
noch nie gegeben hat (pinke Espresso-Maschinen im Zuge
unserer Pink-Promotion).“

JWir wollen den Markt treibent!*

-~WIr prasentieren unsere Waren thematisch in einem
bestimmten Verwendungszusammenhang.*




Kennzahlen gefallig?

Beispiele

Umsatz mit Neuprodukten

Innovationsgrad
Umsatz mit Basissortiment

_ Welcher Mehrumsatz ergibt sich
Servicewert  aus dem Angebot zusatzlicher
Serviceleistungen?

i 4 Welche betrieblichen Ablaufe konnten
Entburokratisierungs-Quote im letzten Jahr deutlich reduziert

werden?

USW...
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2. Kundenperspektive

e Kundenorientierung |
e Informationen

.*::,II .I' et '
7 N i 3. Struktur
1. Inflaber || » Organisation

MECICCLRERE® % | « [nnovationen
e Vision e

- Strategie AlE S

4. Kultur

e Veranderungswille

e Ethik

e Arbeitsumfeld |




57

!

4. Kultur

¢
A
‘4‘

e Die Bereitschaft, sich selbst und das Geschaftskonzept
permanent zu verandern;

e Kontinuitat statt radikalen Wandels — moderate
Neupositionierung.

‘b

3
4

Katja Weingartz 94



Firmengeschichte gleich geblieben.*

-~WIir nenmen nur sanfte Anpassungen vor,
um uns innerhalb unserer Positionierung
den Markterfordernissen anzunahern.”




Reisesituation) seit tUber 25 Jahren treu.”

»WIir erweitern unser Programm nur in den
Bereichen, die unseren Image der
Naturverbundenheit zutraglich sind. In dieser
Hinsicht sind wir trendresistent!”




4. Kultur

e Legen Sie klare Unternehmenswerte fest;

e Schriftliche Fixierung der Unternehmensphilosophie und
von Verhaltensrichtlinien:

Katja Weingartz 97




e Hatte eine strikt einzuhaltende
~Firmenfibel” flr seine 63 Mitarbeiter;

e Hier sind die Erwartungen des Kunden
und des Inhabers ganz klar
festgehalten.




Mitarbeiterinnen, z. B. Telefonische
BegrifRung, Kundenansprache im
Direktkontakt, Verabschiedung;

e BegrulRung und Verabschiedung mit
Namen werden ernst genommen;

e Haufig Prasenz in einer der drei Filialen
gehort zum ,,guten Ton". ﬂ(




4. Kultur

e Schaffen Sie ein anspruchsvolles und zufrieden
stellendes Arbeitsumfeld;

Katja Weingartz 100



4. Kultur

Leben Sie ethisch-moralische Tugenden im
Unternehmen vor — seien Sie Vorbild;

FOordern Sie den Informations- und Wissensaustausch im
Unternehmen:;

Zeigen Sie, dass Sie Ihre Mitarbeiter mogen.

Katja Weingartz 101



...Sie wollen doch nicht, dass lhr
Verhaltnis zu den Mitarbeitern so
aussieht, oder?

"WENN iCH KEINE GEHALTSERHGHUNG
KRIEGE, SAG' iCH DEN ANDEREN,
N\ iCH HATTE EiNE BEKOMMEN!




Soziales und gesellschaftliches
Engagement

e Unternehmen als Teil des sozialen Gefliges einer Stadt;
» Ubernahme von gesellschaftlicher Verantwortung;
e |ntegration ins Stadtgeschehen;

e Sponsoring;

103



Porsche hat laut einer ersten globalen Umfrage die Spitzenstellung
als Unternehmen mit sozialer Verantwortung

e Die Verbraucher in aufstrebenden Volkswirtschaften,
wie Thailand, Indien und China, legen deutlich mehr
Wert auf ihre soziale Verantwortung als derzeit noch
In westlichen Markten.

 Die Menschen in diesen Landern erwarten, dass die
Automobilunternenmen eine aktive Rolle in der
wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Entwicklung
Ihres Landes spielen (Arbeitsplatze schaffen,
Verbesserung der Lebensqualitat).



Soziales und gesellschaftliches
Engagement

e Erntedank- und Heimatfest

e Leichlinger Obstmarkt
e Leichlinger Stadtfest

e 3-4x pro Jahr eigene Vernissagen

Katja Weingartz 105



Soziales und gesellschaftliches
Engagement

Seit 23 Jahren Mitorganisator des
Pulheimer Weinfestes

Katja Weingartz 106



Soziales und gesellschaftliches
Engagement

Ernsting” s Family: Ematingd

Unterstitzung des Vereins
,Herzenswiunsche e.V.*”

Katja Weingartz 107



Kennzahlen gefallig?

Beispiele

Wertetransparenz In welchem Mal3e werden unter-
nehmerische Werte beachtet?

o Anzahl positiver Berichterstattungen
Positiv-lmage-Quote

Anzahl der gesamten Bericht-
erstattungen

Soziale und gemeinwohlorientierte

Aktivitaten
Engagementgrad
Alle entsprechenden sinnvollen
Aktivitaten
USW...
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5. Fuhrung

e Situative Fihrung
e FOrdern
e Fordern

i
4

1
¥
1.
1-F L
| o]

Gl hl. - | . l b
A= 1. InPaber

2. Kundenperspektive

e Informationen

e | eidenschaft
e Vision
e Strategie

4. Kultur

e Veranderungswille
e Ethik
e Arbeitsumfeld

- Kundenorientierung

3. Struktur

e Organisation
e Innovationen




5. Fuhrung

e Besetzen Sie verantwortungsvolle Positionen mit
talentierten internen Mitarbeitern;

110



5. Fuhrung

e Entwickeln Sie sehr gute Fort- und
Weiterbildungsprogramme,;

e Schaffen Sie herausfordernde Positionen fur thre
besten Mitarbeiter;

e Machen Sie Personalauswahl und —weiterbildung zur
Chefsache.

Katja Weingartz




5. Fuhrung

Bezahlen Sie Ihre FUhrungsspitze und leitende
Mitarbeiter leistungsabhangig;

e Motivieren Sie alle Mitarbeiter, ihr Bestes zu geben;

e Erhohen Sie regelmalidig die Anforderungen an lhre
Mitarbeiter;

e Erkennen Sie Leistung auch emotional an;

Katja Weingartz 112



FUhrung: Der richtige Mindset entsteht nur
durch echte Fuhrung

Elemente einer wachstumsstarken Fuhrung
Offensive Zielplanung:
| Anspruchsvolle Vorgaben
Offensive Leistungskultur:
| Einforderung von Commitments und klare Sprache

Offensive Risiko-Orientierung:
Bereitschaft zum Eingehen unternehmerischer Risiken

nnnnnnnnnnnnnnnnn



* |eamgedanke,

e Verstehen sich als ,,eingeschworene
Gemeinde” von Globetrottern;

e . Duzen* ausdrucklich erwiinscht;

e Nutzen alle moéglichen Anlasse, um etwas
zu feiern: Katalogverdffentlichungen,
Jubilaen, Weihnachtsfeiern etc.




5. Fuhrung

e Alle 14 Tage mit Mitarbeitern Strategiemeeting
einberufen, 1 Stunde, Thema: ,,Wo gibt es flr uns
neue Marktchancen!® (schon eine konkrete Manahme);

e FuUhren Sie in den Grundséatzen autoritar, aber lassen

Sie in Detailfragen lhre Mitarbeiter unabhangig
entscheiden.
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operative und strategische aufgeteilt.

Das operative Tagesgeschaft und z. B.
Wareneinkaufe sind klare
Mitarbeiteraufgaben.

Strategische und konzeptionelle
Entscheidungen obliegen hingegen
ausschliel3lich der Geschaftsleitung.”

,Dle Marschroute geben wir vor. Innerhalb
dieser Route handeln die Mitarbeiter
eigenverantwortlich.*




Beispiele

Umsetzungsquote

Grad der
Eigenverantwortung

Weiterbildungseffizienz

USW...

Kennzahlen gefallig?

Anzahl realisierter Marktideen

Anzahl entwickelter Marktideen

Anzahl der eigenverantwortlichen
Aufgaben eines Mitarbeiters

Anzahl der gesamten Aufgaben
eines Mitarbeiters

Wie hat sich die Arbeits-Qualitat nach
Schulungen verbessert?

Katja Weingartz 117



...Ich habe noch einen
Erfolgsfaktor!

. Ausfihrung der Malsnhahmen:

Delegieren Sie Verantwortung nach unten;

Geben Sie Aufgaben ab, die nicht zu Ihrem
Kerngeschaft gehoren;

Optimieren Sie permanent Ihre vorhandenen
Prozesse;

Prozesse fur jeden transparent machen;

Erflllen Sie mit Ihren Produkten und Dienstleistungen
genau die Kundenerwartungen!

Katja Weingartz Z 118




Genau hinhoren!

— e Unser Angebot ist exakt auf die Bedtrfnisse
S unserer Kunden abgestimmt
T A  Wir investieren passgenau — die Rendite

stimmt!
Kunden- Unser
erwartung H

Angebot
A Unsere Kunden sind zufrieden!

niedrig
EiniDritte) Eirmenpliefert

durchschnittlicheyRroduktqtialitat:
lViehgleisting, dieyRundeninicht:
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Kennzahlen gefallig?

Beispiele

Anzahl realisierter Optimierungen

Optimierungsquote
Anzahl vorgeschlagener Optimierungen

Anzahl angenommener Sonderwunsche

Flexibilitatsquote
Anzahl der geauf3erten Sonderwinsche

USW...
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...der 7. Punkt!

/. Partnerschaften:
« weltweite Beschaffung/ Produktion;

o Kooperieren Sie mit Unternehmen, die sich
optimal mit Ihnen erganzen,;

e Suchen Sie Lieferanten auf gleicher
Wellenlange; freundschaftlich im Umgang,
aber in der Sache hart.
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Teams sind Netzwerke




e Netzwerk von 50 unabhangigen
Einrichtungshausern in Deutschland und
der Schweiz;

e Trendscouting

e Gemeinsame Werbeaktivitaten, z. B.
Ausstellungen, Wettbewerbe,
iIndividualisierte Kataloge, ci-Magazin

e Gemeinsame Produktauswahl




Kennzahlen gefallig?

Beispiele

Einkaufsvorteile durch Partnerschaft

Partnerschaftsmehrwert
Aufwand, wie spezifische Transaktions-

Kosten bzw. Zugestandnisse

Exklusivitatsgrad  Erhaltlichkeit relevanter Artikel auch
bei Mitbewerbern in geograf. Nahe

Mehrumsatz insgesamt durch die

Synergie-Effekt _Partnerschaft
Umsatz ohne Partnerschaft

USW...
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+ der Kundenprozess




Wie erlebt der Kunde unser Geschaft?



Wer oder was lauft hier ab?

Wahl eines Blick in die
Bezirks Parkplatz- eschafte  |goireten einesOrientierung

r suche Geschafts

4

erlassen

Weg zur Beratungs-
<<assieren und Kasse Orientierungn._ 9esprach

Verpacken

Der vom Kunden erlebte Besuch

Die Arbeit im Hintergrund
= der Unternehmensprozess eines Geschafts

Fur den Kunden nicht sichtbar?
Der Kunde wilf'aur"dass alles schnell funktioniért.



Wer oder was lauft hier ab?

Wahl eines Blick in die
Bezirks Parkplatz- eschafte  |goireten einesOrientierung

r suche / Geschafts
L/V

erlassen
Weg zur Beratungs-
Kasse Orientierung) 9€sprach

Kassieren un
Verpacken

hier Uberall sind moments of truth
hier mussen die Kunden stets Uberzeugt werden

ler missen
Sie ihn reinlocken Katja Weingartz 128



Qualitative Erfolgsfaktoren im
Kundenprozess

Ein Plus:

- Pfiffigkeit in der Schaufenstergestaltung und in der
Gestaltung des Eingangsbereiches

- Zielorientierung in der Kundenftuhrung, um Neugierde
und Entdeckerfreude zu entfachen

- Zielgerichtete Orientierung im Geschéft, leitende
Hinweise

- Emotionalitat in der Warenprasentation

- Kompetenz und Engagement in der
bedarfsorientierten Kundenansprache

- Ausschopfung des Cross-Selling-Potenzials

Katja Weingartz 129



Der Eingangsbereich

Katja Weingartz 130
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Die Schaufenstergestaltung

Katja Weingartz 133






Die Schaufenstergestaltung

Technokratisch,
rational

und

funktional










Die Kundenfuhrun

Katja Weingartz 138
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Orientierungshinwelise

Katja Weingartz 140



Hinweise zur Orientierung im Geschaft

Gutes Umsetzungsbeispiel:
Teddy & Co.

oo




Emotionalitat in der
Warenprasentation

Katja Weingartz 142
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Der Kassenvorgan

Katja Weingartz 149
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Quiz: Wo ist der Verkaufer?

-------

'Katja Weingartz



Worauf muss geachtet werden?

Fachkompetenz des
Bedienungspersonals

Woran hapert es noch?

Wird dem Kunden eine .
individuelle Beratung
(Typberatung) zuteil?

Lernt der Kunde die
Ingredienzen kennen?

Das Erzéahlen von
Produkthintergriinden und
Produktgeschichten macht
neugierig

Erfolgt eine zielgerichtete
Bedarfsanalyse uber offene
Fragen?

Katja Weingartz

Begeisterung und Spontaneitat
fehlen, zu viel Funktionalitat
und Rationalitat (macht den
Eindruck von ,Technikwissen®)
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Sozialkompetenz des
Bedienungspersonals

Worauf muss geachtet werden? Woran hapert es noch?
* Wird der Kunde als ,Freund* BegrulRung haufig

behandelt? standardisiert/ Kunde wird bei
« Kommt Glaubhaftigkeit und Eintritt in das Geschaft nicht
Ehrlichkeit heriiber? wahrgenommen
« Wird dem Kunden die Furcht * Korperhaltung signalisiert
vor Neuem genommen? ,Kundenabwehr/ Musterung

o Erfahrt der Kunde Zuspruch des Kunden
und Lob beim Kauf?  Der Funke der Begeisterung

springt nicht Gber
Kaufbestatigung fehlt, um dem
Kunden ein gutes Gefuhl zu
geben

« Empathiefahigkeit, die auch in
der Korpersprache deutlich wird

Katja Weingartz 153



Aktive und offensive
Verkaufsgesprachsfuhrung

Worauf muss geachtet werden? Woran hapert es noch?
« Diurfen Kunden an den Ideen, Pflegetipps werden nicht

aus dem Erfahrungsschatz der erwahnt
Mitarbeiter profitieren? e Zusatzkaufe werden nicht

* Wird der Kunde auf Neuheiten generiert, weil viel zu wenig
und Besonderheiten nach dem Bedarf gefragt wurde

aufmerksam gemacht?

* Wird der Kunde zu Mehrkéaufen
angeregt, also wird das Cross-
Selling-Potenzial
ausgeschopft?

Katja Weingartz 154



FAZIT

Fazit kommt aus dem
Lateinischen:

) '-'\ \\\ -

\ N R
Facit = Just do it ! o N N

3
i

AN !
) ‘*\ N \\\\ Ay
l NNl
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Es gibt
Weilsheilten

und

LOsungsstrategien

fur Probleme ...



Eine Weishelt der
Dakota-Indianer lautet:

Wenn Du merkst, dass Du ein totes
Pferd reitest,
steig ab.



Doch im Berufsleben versuchen wir oft

andere Strategien, nach denen wir
handeln ...



... Wir wechseln die Reilter !!!



... Wir grunden einen Arbeits-kreis um das
Pferd zu analysieren !l!



... WIr besuchen andere Orte, um zu sehen,
wie man dort tote Pferde reitet !!!



... wir erhohen die Qualitatsstandards fur
den Beritt toter Pferde !!!



... Wir stellen
Vergleiche unterschiedlicher
toter Pferde an !!!



... WIr andern die
Kriterien, die besagen,
dass ein Pferd
tot Ist 1!



... Wir erklaren: kein Pferd kann so tot sein,
dass man es nicht
mehr reiten kann !!!



... WIr richten eine unabhangige
Kostenstelle
fur tote Pferde ein !



... Wir entwickeln ein Motivations-Programm
fur tote Pferde !!!



... WIr strukturieren um,
damit eln
anderer Bereich
das tote Pferd bekommt !!!




Niemals aufgeben!
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