Marketing Tipp

Nicht nur Konig,
sondern Fan

Kundenbindung

Tipps zur markt- und kundenorientierten
Unternehmensfiihrung im Handwerk

Marketing ist unser Handwerk



Nicht
nur
Konig,

Das Einzige, was zahlt ist
der Kunde. Der Kunde ist
Sinn und Zweck lhres Un-
ternehmens. Um am Markt
existieren zu kénnen, miis-
sen lhre Produkte und
Dienstleistungen dem Kun-
den “von Nutzen” sein
und seinen Bediirfnissen
und Wiinschen hinsichtlich
Funktionalitit, Gestaltung
und Preis entsprechen.
Doch hat das Sprichwort
vom “Kénig Kunde” langst
ausgedient. Statt den
Kunden auf einen Thron
zu heben und ihm in de-
mitiger Haltung zu dien-
en, setzen moderne Hand-
werksunternehmen auf
gleichberechtigte Partner-
schaft.

Beziehungsmarketing stellt
die unterschiedlichen Kunden-
bindungsinstrumente, wie z.B.
Kunden-Veranstaltungen,
Direkt-Werbung, Kunden-
Clubs, Hausmessen u.a. in ei-
nen ganzheitlichen Zusammen-
hang und verbindet sie zu ei-
nem komplexen Denk- und
Verhaltensmodell, das einzig
und allein darauf ausgerichtet
ist, Kunden langfristig an das
Unternehmen zu binden.

Kurz gesagt: Der Kunde soll
nicht nur zufriedengstellt, son-
dern begeistert werden.

Nicht nur Koénig,
sonder Fan

Begeisterung ist der zentrale
Begriff der Kundenbindung.
Sicher kénnen Sie Kunden auch
Uber Wartungs- und Service-
vertréage oder durch den Ein-
satz besonderer Gerate an sich
binden, eine echte Loyalitat,

die von Herzen kommt, wer-
den sie nur jedoch nur Uber
Emotionalitat erreichen. Begeis-
terte Kunden wandern nicht
ab, nur weil ein Konkurrent
ein paar Pfennige billiger anbie-
tet. Sie kaufen 6fter und mehr
oder vergeben mehr Auftréage
an lhr Unternehmen, als Gele-
genheitskunden dies tun.

Und dabei sind Kunden gleich-
zeitig die wichtigsten Partner
des Unternehmens. Zeigen Sie
Ihren Kunden, dass Sie sie als
Partner ernst nehmen und das
jede Verkaufsverhandlung, je-
der Auftrag ein Gewinn fur
beide Seiten ist! Kunden sind
immer dann begeistert, wenn
sie positiv Uberrascht werden.
Nutzen Sie alle sich bietenden
Moglichkeiten, um dem Kun-
den mehr Service zu offerieren,
als er erwartet (siehe Schaukas-
ten: Instrumente des Beziehungs-
marketing). Wenn Sie den Kun-
den und dessen Gewinn in den
Mittelpunkt ihrer unternemeri-
schen Tatigkeit stellen, wird er
von selbst zu Thnen kommen.

Empfehlungen sind die
beste Werbung

Begeisterte Kunden empfehlen
lhr Unternehmen in lhrem
Freundes-, Bekannten- und Ge-
schaftspartnerkreis weiter. Und
Empfehlungen werden jeden
Tag wichtiger! Wie bekommen
Sie im Zeitaltern der Reiz- und
Informationstberflutung die
Nachricht Gber ein neues Pro-
dukt Uberhaupt noch zum Kun-
den transportiert? Wie findet
der Kunde, der an lhrem Pro-
dukt oder Ihren Leistungen
interessiert ist, den Weg zu
Ihnen? Die Antwort ist ganz
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einfach:

Am Besten

e durch einen Kunden, der be-
reits mit lhrem Unternehmen
sehr gute Erfahrungen ge-
macht hat und Sie weiter em-
pfiehlt,

durch die “stille Post” lhrer
“Unternehmensfans”, die den
Neukunden die Initiative zum
Kauf ergreifen lasst,

durch redaktionelle Artikel
in Zeitungen und Zeitschrif-
ten und durch Beitréage im Hor-
funk oder im Fernsehen,
durch regelméaBige Kundense-
minare, Kurse oder Haus-
messen,

durch Informationsabende
mit Kunden und potenziel-
len Kunden,

oder durch Kundenclubs,
Partnerkonzepte und Kun-
denkarten, bei denen Kun-
den Bonuspakete und andere
Vergunstigungen bekommen.

Bedienen Sie sich auBerdem
aus der Vielfalt der neuen
Medien! Richten Sie eine
Homepage ein oder geben Sie
lhren Kunden die Méglichkeit,
Uber einen Online-Dienst rund
um die Uhr mit lhnen zu kom-
munizieren.

Das Unternehmen aus
Kundensicht

Service fur den Kunden setzt
allerdings die Bereitschaft vor-
aus, den Winschen des Kun-
den zu dienen und den Nut-
zen des Kunden zum Leitmotiv
lhres Unternehmens zu erhe-
ben. Es reicht nicht aus, Bezie-
hungsmarketing als Erfolgskon-
zept zu akzeptieren und ab
und zu einzelne Instrumente
zur Kundenbindung einzuset-

zen. Beziehungsmarketing
muss im Unternehmen gelebt
und mit Uberzeugung prakti-
ziert werden. Dazu mussen Sie
den Egoismus Uberwinden, die
Grundregeln im bisherigen Den-
ken und Handeln eines Unter-
nehmens auf den Kopf stellen
und den Erfolg des Kunden zur
eigenen Prioritat machen. Um
die Winsche der Kunden zu
erfahren und zu verstehen,
mussen Sie mit dem Kopf des
Kunden denken, mit dem
Herzen des Kunden win-
schen, mit den Augen des Kun-
den sehen, mit den Ohren

des Kunden héren und mit
den Worten des Kunden
sprechen.

Und auch das allein reicht noch
nicht aus. Beziehungsmarke-
ting wirkt nur dann, wenn
alle Mitarbeiter von diesem
Konzept Uberzeugt sind. Alle
Beteiligten im Unternehmen
mussen es tagtaglich praktizie-
ren und es immer weiter ver-
vollkommnen. Bis dahin ist
sicher noch viel Uberzeugungs-
arbeit von Seiten der Unterneh-
mensleitung notwendig. Die
Mitarbeiter mussen kontinu-
ierlich geschult, trainiert und
motiviert werden. Die vorge-
stellten Instrumente, der Auf-
bau von partnerschaftlichen Be-
ziehungen zu den Kunden, die
Fahigkeit zuzuhoren - das alles
kann man lernen und Uben.

Und der Aufwand lohnt sich!
Denn mit jedem Uberzeugten
Mitarbeiter erklimmt der Be-
trieb eine neue Erfolgsebene,
vergroBert seine Fangemeinde,
damit seinen Absatz und in
letzter Konsequenz den Unter-
nehmenserfolg.
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