Das Dentallabor und seine Kunden
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Eine ganz besondere Beziehung

Egal, ob es darum geht, Kunden
zu halten oder neue Kunden zu
gewinnen - es bedarf genauer
Analysen und Strategien. Thilo
Wolf gibt in einer neuen Artikel-
serie Tipps fiir Dentallabors.

m Durchschnitt verlieren Unterneh-
men jahrlich 2o bis 25 Prozent ihrer
Kunden. Wenn diese Unternehmen
nur die Hilfte dieser Kunden halten
kinnten, ware der Gewinn fast zu ver-
doppeln, meinen die Experten auf die-
sem Gebiet, Dessen ungeachtet be-
treiben genau diese Firmen bis zu sie-

benmal mehr Aufwand fiir ihre Neu-
kundengewinnung, als sie fiir die Bin-
dung ihrer Bestandskunden aufwen-
den. Und was in beiden Fallen fehit, ist
die exakte Analyse der jeweiligen Vor-
ginge, Nur magere zehn bis zwilf Pro-
zent aller Firmen betreiben ein syste-
matisches Kundenriickgewinnungs-
management oder haben in ihrem
Unternehmen ein Kundenbeziehungs-
management eingefiihrt.

Wenn wir diese nackten Zahlen einmal
in Ruhe betrachten, welche Fragen
schiefen uns dann direkt durch unse-
ren unternehmerischen Kopf? Ich den-
ke es sind diese: Wie ,tief* ist unsere
Kundenbeziehung? Was miissen wir
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Eine ganz besondere Bezichung

tun, um unser wertvollstes Gut, unsere
Kunden, fest an unser Unternehmen zu
binden? Welche Miglichkeiten stehen
uns hier zur Verfligung? Wie halten wir
unsere Einstellung, was Veranderun-
gen am Markt und seinen Mitwirken-
den betrifft, immer auf der Hiéhe der
Zeit?

Bei allen Aktivitdten auf diesem Sektor
sind einige Schlagwirter immer pré-
sent: Loyalitdt, Werte, Nutzen, hohes
Preisniveau, Umsatzstabilitdt und Ge-
winnsteigerung,

Der Faktor Zeit

Denken wir doch zu allererst einmal
tiber den modernen Kunden etwas
nach. Ist es heute nicht so, dass wir al-
le z4 Stunden am Tag alles, und das
auch noch iberall, konsumieren kiin-
nen? Was bedeutet das fiir uns als Un-
ternehmen? Wir miissen ganz klar fest-
stellen, dass der Faktor Zeit zu einem

~ Konkurrieren Sie
niemals tiber den Preis

absolut wertvollen Gut geworden ist
und somit auch die Aufmerksamkeit,
die wir uns alle so sehr wiinschen, dem
in nichts nachsteht. Wenn also unser
Unternehmen die Aufmerksamkeit und
die Zeit anderer bendtigt, welche Kon-
zepte und Strategien entwickeln wir,
um unsere Botschaften, Dienstleistun-
gen, Werkstiicke und Waren an den
Mann bzw. die Frau zu bringen?
Haben wir uns schon einmal Gedanken
dariiber gemacht, statt in villig iiber-
teuerte Marktbearbeitungskampagnen
Zu investieren, die Attraktivitat unse-
res Betriebes und unserer eigenen Per-
sonlichkeit zu steigern? Damit errei-
chen wir, dass sich andere Menschen
fast automatisch fiir uns und unsere
Produkte interessieren! Moglichkeiten
auf diesem Gebiet gibt es viele: zum
Beispiel bessere Aufstellung im Markt,
attraktivere Angebote und wirksamere
Positionierung.

Doch bitte bedenken Sie, eine solche
Strategie muss exzellent geplant wer-
den und sie bedarfim Anschluss sorg-
filtigster Umsetzung. Allein mit eini-
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gen, giinstigen Werbemitteln oder ,.Gi-
ve Aways" nicht zu schaffen!

Der Wert und der Preis

Kundenbeziehungen miissen profes-
sionell gemanagt werden. Unsere Kun-
den, dass wissen wir alle, sind unsere
sicherste und verldsslichste Quelle fiir
zukiinftige Umsatzerltse und dement-
sprechend fithrt der Weg zu loyalen
Kunden iiber ein klug aufgebautes Kun-
denbeziehungsmanagement. Wir wer-
den hier mit Kennzahlen wie, Kunden-
wert, Kundenanteil, Kundenzufrieden-
heit und Kundenbindung zum Ziel
gelangen.

Konkurrieren Sie niemals {iber den
Preis. Wir, in der Mitte Europas, werden
bei einem solchen Unterfangen stets
den kiirzeren ziehen. Wachen Sie auf
und fangen Sie an, mit anderen dber
den Wert einer Sache oder Dienstleis-
tung in Wettbewerb zu treten. Glauben
Sie mir, fiir den Verbraucher sind der
Wert und der Preis nie gleichbedeu-
tend. Der Nutzen einer bestimmten Sa-
che wird von uns allen immer nach
demselben Prinzip bestimmt, namlich
nach der Formel Werlsumme ./. Preis-
summe. Das heifit, unsere Kunden ad-
dieren zundchst alle fiir sie ersichtli-
chen Werte (Produkt, Dienstleistung,
Mitarbeiter, Image, Vertrieb, Philoso-
phie et cetera) und bringen von diesem
Wert die aus ihrer Sicht zu erwarten-
den Kosten (monetdre Kosten, persiin-
licher Zeitaufwand, Stressaufkommen,
Argernisse, Diskussionen und mehr) in
Abzug. Sind wir clever — und wer von
uns ist das nicht — bauen wir genau vor
diesem Hintergrund ein kluges Kun-
denbeziehungsmanagementsystem
auf, um einen Prozess zu schaffen, der
Zu dem von unseren Kunden erwarte-
ten Nutzen fiihrt.

Sieben Fragen, die Sie sich selbst so-

fort beantworten sollten:

@ Wie wurden neue Kunden auf uns
aufmerksam und warum?

€ Wie und wann haben sie sich liber
uns infarmiert?

@ Wurden wir empfohlen? Wenn ja, von
wem und warum?

@ Welche Informationen bringen uns
weiter und sind umsetzbar?



Management

6 Warum wurde aus einem Interessenten
ein fester Kunde?

@ Wie hoch ist die Zufriedenheit unserer
MNeu- und Bestandskunden?

@ Welche Informationen Uber uns sind fir
unsere Kunden von hohem Wert?

Wir als Unternehmen machen haufig einen
gravierenden Fehler. Wir versdumen es, ge-
niigend Informationen zu sammeln, die uns
iiber den Nettowert unserer Kunden Aus-
kunft geben. Zwei Komponenten sind hier-
bei wichtig: Erstens: Der Produktwert, das
heifit, die Wahrnehmung der Kunden in Be-
zug auf unsere Leistungen, Preise und die
damit verbundene Beguemlichkeit und
zweitens der Markenwert, das heifit, die
Wahrnehmung der Kunden wird stadrker
emotional gesteuert, sie ist rein subjektiv
und oftmals sehr irrational. Und genau das
ist der entscheidende Punkt, die Bekannt-
heit der Marke und die Einstellung der Kun-
den zu dieser ist die ausschlaggebende
Triebfeder!

Sie wollen dieses Produkt oder diese
Dienstleistung immer wieder erwerben!
Der Markenwert ist eine beeindruckende
Grifie. Das bedeutet: Werden Sie zu einer
Marke!

In unserem ndchsten Artikel erfahren Sie
mehr iiber Leistungsmerkmale, Kunden-
zufriedenheit und Empfehlungsmarketing.
In diesem Sinne wiinsche ich lhnen neue
Visionen, erstklassige Plane und exzellen-
te Strategien zur erfolgreichen Umsetzung.
lhnen gehirt die Zukunft, doch bewegen
miissen Sie sich schon selbst! L]
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