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Eine ganz besondere Beziehung

Im Bereich der intensiven Kundenbeziehung besteht ein riesi-
ges, meist ungenutztes Potential. Doch wie vertiefen wir
unsere Kundenbeziehungen? Wie kénnen wir diese sehr
sichere und verldssliche Quelle zukiinftiger Umsatzerlése auf
Dauer erhalten? Thilo Wolf gibt in einer Artikelreihe Tipps.

er Markt ist unerhittlich. Perma-
D nent stehen wir vor schier unlés-
baren Aufgaben, die sich bei nd-
herer Betrachtung nur als schwierig zu
|dsend herausstellen, Wir werden nur
dann erfolgreich unser Unternehmen
fiithren kiinnen, wenn wir es schaffen, un-
seren Kunden, den aus ihrer Sicht,
hiichsten Mutzen zu bieten und ihnen so-
mit einen entscheidenden Vorteil ge-
geniiber dem Wettbewerb zu bieten.
Ein wichtiger Kundennutzen liegt im An-
gebot von absoluten Top-Leistungs-

Kundenzufriedenheit spielt die
zentrale Rolle in unserem Marketing
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merkmalen. Hier ist mir der Spruch ,,we-
niger ist mehr* sehr wichtig. Entwickeln
Sie ein Konzept, womil Sie eine hohe
Qualitdt im Grundleistungsangebot mit
einem glinstigen und fairen Preis ver-
binden kiéinnen. Wenn sich ein Kunde un-
bedingt mit einem Produkt identifizieren
will, wird er sich auf jeden Fall fiir seinen,
ihm sehrwichtigen Nutzen entscheiden.
Diese Entscheidung wird definitiv nicht
auf Grund irgendwelcher Preise fallen.
Der Kunde entscheidet aus dem Bauch
heraus. Er sieht in erster Linie den gro-
en Varteil, den der Erwerb dieser Sache
fiir ihn selbst beinhaltet.

Seien Sie deshalb immer auf der Suche
nach Alleinstellungsmerkmalen, um sich
deutlich von den Mitwettbewerbern ab-
zuheben. Die Merkmale miissen ziel-
gruppenorientiert und wirtschaftlich sein.
Darliber hinaus muss dieses Produkt von
lhnen in einer dominierenden Art und
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Weise vorgestellt werden. Dieses Kon-
zept muss von lhnen explizit ausgear-
beitet und dargestellt werden.

Wenn sich potentielle Kunden fiir unse-
re Produkte und Dienstleistungen ent-
schieden haben, sind sie dann zwangs-
ldufig auch damit zufrieden? |a, wenn der
Wertgewinn nach dem Kaufidentisch mit
der Werterwartung vor dem Kaufist,
Durch die Kundenzufriedenheit wird uns
angezeigt, wie es um die Qualitit unse-
rer Kundenbindungsmafnahmen und
des Qualitdtsmanagements steht. Sie
spielt damit die zentrale Rolle in unserer
Marketingtheaorie und Marketingpraxis,
Doch reicht uns im heutigen Wetthewerb
die Zufriedenheit unserer Kunden? Ich
sage NEIN! Die Steigerung heifit Be-
geisterung. Wenn Sie es schaffen, Gber
die Kundenzufriedenheit eine Kunden-
bindung zu erreichen und Sie eine in-
tensive Kundenpflege betreiben, werden
Sie loyale Kunden bekommen. Die Loya-
litdt der Kunden zu stimulieren wird nicht
durch deren Zufriedenheit erreicht, son-
dern nur durch deren Begeisterung. Wer-
te wie Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft
und Demut sind von enormer Wichtig-
keit. Seminare und Workshops sind hilf-
reiche ldeengeber.

Die Tiir zum Erfolg geht immer nach au-
fien auf. Wir erreichen Erfolg auch nicht
schneller, wenn wir diese Tiir eintreten
oder sie mit dem Kopf voran versuchen
zu durchstoRen, Offnen wir sie lieber, tre-
ten einen Schritt zurlick und begeben uns
dann in unseren Erfolgsraum. Erlaubnis
zum Beispiel, ist ein Schliissel, um so ei-
nen Erfolgsraum zu 6ffnen. Hier ein klei-
nes Beispiel, das Sie alle kennen: Wir un-
terhalten uns prachtig, sind uns sym-
pathisch, lachen und haben SpaB. Ir-
gendwann sagt einer: ,Darf ich Sie mal
was Persdnliches fragen?* Fast alle von
uns antworten bei der Vorgeschichte die-
ses Gespriaches mit einem eindeutigen
«Ja", wenn es nicht zu persdnlich ist! Jetzt
formulieren wir unsere sehr persénliche
Frage so, dass es nett riiber kommt und
schon haben wir tolle, intime, vielleicht
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partner erhalten. Das Grundprinzip hinter die-
ser Methode ist denkbar einfach, Wir holen

uns die Erlaubnis ein, etwas tun zu diirfen, meh rj’ Od er?

was ohne Erlaubnis garantiert zu keinem oder R \ -
zu einem unerwiinschten Ergebnis gefiihrt ' 5 ik

hitte. ' ‘ :
Wenn wir von unseren potentiellen Kunden
ermdchtigt werden, sie zu informieren, wa-
rum sollten sie dann bei Interesse nicht bei
uns ,kaufen*? Dies gilt natlirlich auch fiir un-
sere Bestandskunden. Wenn dariiber hinaus
noch die vorhin schon angesprochene Be-
geisterung dazu kommt, werden wir emp-
fohlen, was Marketing zum Nulltarif gleich
kommit. Ein Ziel, fiir das es sich lohnt, diese
Vorgehensweisen ndher kennen zu lernen
und im eigenen Unternehmen erfolgreich an-
zuwenden.

~ Seien Sie immer
auf der Suche nach
Alleinstellungsmerkmalen

Permanente Weiterbildung bildet die Grund-
lage, um sich immer am Markt zu behaup-
ten. Nutzen Sie diese Chance und vertiefen
Sie ihre Kundenbeziehungen. Ich wiinsche
Ihnen tolle Plane zu thren Visionen und die
passende Strategie dazu. Bewegen Sie sich,
wachsen Sie und Ihnen gehiirt die Zukunft,
Doch den ersten Schritt dahin miissen Sie
immer selbst tun! |
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Thilo Wolf ist seit 1994
selbststandig. Der
Zahntechnikermeister und
Betriebswirt hat sich als
Manazementberater und
Motivationscoach auf

Handwerksunternehmen Zix bietet Ihnen ein perfekt aufeinander abgestimmtes Paket
und deren Aufiendarstellung spezialisiert. aus High-End 30-5canner und lelstungsfihiger CAD-Software -
zu einem sensationellen Preis! Das fir alle gingigen Materialien
——_ und Indikationen offene System, ist wahlwelse in BASIC oder
ADVANCED Ausfihrung erhiltlich. Entstauben Sie hren Arbeits-
VPS - Die Beratung alltag und verabschieden Sie sich von Methoden von gestern!
Untere Kirchgasse 2 Lassen Sie sich von Zfx {iberzeugen. Wir beraten Sie gerne
persdnlich: T +49 (0) 82 54 4319 998
www.rix-dental.com

Es ist Zeit, lhr Dentallabor

zu entstauben! Mit einem

Zfx Scanner- & Softwarepaket
erweitern Sie lhr Arbeitsfeld
und behalten die Wertschopfung
im eigenen Labor!

ceede Oberhausen an der Nahe
Telefon (o 67 55) 9 60 14

E-Mail vps-thilo-wolf@t-online.de
Internet www.vps-dieberatung.de
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