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In Zeiten des Internet-Shoppings gewinnt der Mensch in der Be-
ziehung Anbieter/Verbraucher immer mehr an Bedeutung. Trotz
aller Online-Vorteile (Preisvergleiche, Einkaufsmaoglichkeiten
Rund-um-die-Uhr u. a.) ist es immer noch die zwischenmensch-
liche Kommunikation von Angesicht zu Angesicht, welche un-
ser Einkaufsverhalten nachhaltig beeinflusst... und den Verkauf
Uber die Ladentheke niemals aussterben lassen wird. Denn nur
dort wird eine emotionale Beziehung geschaffen, eine Bindung
aufgebaut, die nicht tUber den Preis und die Vergleichbarkeit
der angebotenen Produkte oder Dienstleitungen entschieden
wird. Hier stehen sich Menschen gegeniiber. Erwartungen wer-
den geweckt und befriedigt, Gefiihle erzeugt, die nur im per-
sonlichen Kontakt zueinander entstehen und wirken. Der be-
rihmte Funken springt eben nicht vom Bildschirm oder der Ton-
bandstimme auf den Kunden liber, sondern nur von der begeis-
terten Verkduferin, dem verstéindnisvollen Berater, dem zuvor-
kommenden Kellner, dem zuverldssigen Service-Handwerker.
Sie sind es, die begeistern kénnen - so sehr, dass Gelegen-

heitskunden zu Dauerkunden werden.

Lange Zeit herrschte die Meinung vor, Geschdft und Gefuhl
passen nicht zusammen. LAngst ist dies widerlegt. In der richti-
gen Dosis und Kombination machen Geschdftssinn, der be-
triebswirtschaftliche Background, und das Gefuhl, die emotio-
nale Verbindung mit den Kunden, den Erfolg eines Unterneh-
mens aus. Im immer hdrter werdenden Wettbewerb mit aus-
tauschbaren Produkten und Leistungen gewinnt dieser emotio-
nale Aspekt an Bedeutung. Marketing-Studien belegen, dass
Kaufentscheidungen zu einem hohen Prozentsatz ,aus dem
Bauch heraus® gefdllt werden. Marken und Anbieter werden
bevorzugt, weil das Gefuhlsambiente stimmt. Unbewusst auf-
genommene Botschaften werden gespeichert und (genauso
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unbewusst) dem weiteren Kaufverhalten zugrunde gelegt und

mit den rationalen Faktoren verquickt.

Von Angesicht zu Angesicht

Besonders die Kundenbindung findet sehr stark auf emotionaler
Ebene statt. Um aus Gelegenheitskunden ,Wiederholungstater®
werden zu lassen, darf der Kunde aber nicht nur verfUhrt, son-
dern er muss begeistert werden. Dann ist er auch Uberzeugt -
vom Kauf und dem Unternehmen. Wichtigstes Element in die-
sem Zusammenhang ist der Dialog. Es reicht nicht aus, die Ge-
fuhle des Kunden zu wecken, sie mussen auch akzeptiert wer-
den. Spurt der Kunde, dass er als Individuum wahrgenommen
und behandelt wird, erfahrt er Wohlwollen und Vertrauen, er-
hoht dies bei ihm die Bereitschaft, dem Unternehmen die Treue
zu halten. Nun sind Gefuhle nur in gewissem MaBe kontrollier-
bar, aber mit EinfGhlungsvermbgen und Erfahrung durchaus
steuerbar. Eine Aufgabe, die gerade im direkten Kontakt mit-
einander den Mitarbeitern in der Kontaktsituation mit dem Kun-
den zufdllt, und die mit Geschick zum Geschdftsvorteil genutzt

werden kann.

Beispiel:

Niemand wartet gerne. Doch was bleibt anderes ubrig, wenn
der Andrang groB ist. So nervt die freundliche Stimme in der
Warteschleife des Bestell-Telefons nur noch, wenn sie das dritte
oder vierte Mal ansetzt ,Sie werden sofort mit einem freien Platz
verbunden ...". Auch an der Supermarkt-Kasse macht sich
schnell Ungeduld breit, sobald sich eine I&dngere Schlange bil-
det. Doch das freundliche Lacheln der sichtbar flinken Kassiere-
rin, nimmt den Wartenden den Wind aus den Segeln. AuBer-
dem hat der Vordermann ja nur ganz wenige Artikel im Ein-
kaufswagen liegen und eine weitere Kasse wird womaoglich ge-

rade besetzt. Der wartende Kunde kann abschdtzen, wie lange
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es noch dauern wird, wahrend er der automatischen Ansage
ausgeliefert ist. Die nonverbale Information sagt ., Wir lassen Sie
nicht im Regen stehen™ wdhrend die automatische Stimme lhre

eventuell geduBerte Ungeduld schlichtweg ignoriert.

Kompetente Mitarbeiter Giberzeugen
Damit Mitarbeiter schnell und unkompliziert auf die Kunden
eingehen kdnnen, mussen sie mit Handlungskompetenz ausge-
stattet sein. Fachliches Wissen und Kb&nnen allein genugen
nicht, wenn jede noch so kleine Entscheidung erst nach RUck-
sprache getroffen werden kann. Sind sie dagegen stark in un-
ternehmerische Entscheidungen eingebunden und in gewissem
Grade selbstverantwortlich, wird dies auch fur die Kunden spur-
bar. Kompetente Mitarbeiter

- identifizieren sich mit ihnrem Unternehmen

- werden zum Botschafter ihres Unternehmens

- bringen sich voll ein

- entwickeln Eigendynamik

- wissen sich von den Vorgesetzten anerkannt

- stérken das Team-GefUhl

Besonders in den Bereichen Service und Reklomationen kann
eine erweiterte Handlungskompetenz viel zur emotionalen Kun-
denbindung beitragen. Der Kunde kommt aufgrund der Tatsa-
che, dass er etwas reklamieren muss, mit einer negativen Ein-
stellung ins Geschdft. Hat der kompetente Mitarbeiter genu-
gend Spielraum zur unverziglichen Behebung des Mangels
bzw. kann diese in Aussicht stellen, spurt der Kunde, dass er mit

seinen Problemen ernst genommen wird.

Beispiel:
Ein BUcher-Club-Mitglied hat seinen falligen Einkauf noch nicht

getdatigt und bekommt eine entsprechende Aufforderung. Im
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Geschdaft vor Ort wahlt er mehrere Titel aus und erzdhlt der Kas-
siererin von seiner ,Vergesslichkeit™. Sie rechnet ab und Uber-
rascht den Kunden ,Herr Mdller, ein Buch habe ich gleich fur
das ndchste Quartal verbucht!™. Obwohl der Kunde als Club-
mitglied ohnehin vertraglich an das Unfernehmen gebunden
ist, erfolgt durch diese Geste eine Bindung ganz anderer Art,
ndmlich auf der emotionalen Ebene. Dazu tragt als Kleinigkeit
auch die Ansprache mit dem Namen bei. Er ist verblufft und
spurt, dass er weiterhin als Kunde erwlnscht ist — schlieBlich
konnte er ja auch die Mitgliedschaft kindigen. Der Bucher-
Shop hundert Meter weiter bietet ebenfalls reichlich Lesestoff,
die Pr&sentation 1&ddt zum unverbindlichen Schmdkern ein...
doch die Abfertigung an der Kasse ist anonym. Kein Grund zum

Wiederkommen!

Kundenndhe bringt Kundenbegeisterung

Nutzen, Innovation, Konsequenz und Emotion heiBen die vier
Erfolgsfaktoren einer profitablen Kundenbeziehung, die zuein-
ander passen mussen. Nach einer Untersuchung von Dr. Hans-
Georg Hdausel (Brain-Script) werden viele Kaufentscheidungen
unbewusst gefdllt und erst nachtrdglich mit Vernunftgrunden
gerechtfertigt. Menschen haben nach Persdnlichkeitstyp, Ge-
schlecht und Alter unterschiedliche Bedurfnisse, die nicht Uber
einen Kamm geschert werden durfen. Ein Produkt oder eine
Marke ist umso wertvoller fur den Kunden, je mehr Emotionen
ausgeldst werden. Je ndher ein Unternehmen an diese unbe-
wussten Kaufmotive rackt, umso effektiver kann die eigene Ziel-
gruppe angesprochen werden. Wenn gekldart ist, wo sich das
eigene Unternehmen befindet und welches Kaufverlangen die
Kunden bewegt, kdnnen Sie sich mit weiteren Schritten den

Kunden ndhern:
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- Sprechen Sie Ihre Kunden individuell an.

- Mdnner reagieren meist auf Dominanz- und Kontrollmoti-
ve, Frauen geht es eher um Fantasie und sozialen Nutzen.

- Junge Kaufer lieben Innovation und Risiko. Altere Men-
schen legen Wert auf Sicherheit und Zuverldssigkeit.

- Scheinbar belanglose Kleinigkeiten kdnnen beim Kauf-
entscheid zum Zunglein an der Waage werden.

- Das (positive) Ende eines Kauf-Erlebnisses pragt sich be-

sonders im Bewusstsein ein.

Das Unternehmen als Marke

Mit Marken sind mehr oder weniger starke Emotionen verknupft.
Erfahrungen, die selbst gemacht wurden, oder Erwartungen,
geweckt durch Erscheinungsbild und Werbung, fuhren dozu,
einem bestimmten Logo mehr zu vertrauen als einem anderen
— auch wenn das Produkt qualitativ durchaus gleichwertig ist.
Gekauft wird nicht nur ein Produkt, sondern auch ein Gefuhl.
Dafur ist der Kaufer im Allgemeinen auch bereit, etwas mehr zu
bezahlen. Welche Marke zur Lieblingsmarke wird, ist von
Mensch zu Mensch unterschiedlich. Der allgemeine Bekannt-
heitsgrad ist weniger ausschlaggebend, als die emotionelle Be-
ziehung. Interessant ist in diesem Zusammenhang, dass es keine
zweitbeste Wahl gibt. Ist die Marke nicht verfagbar, kann es
auch ein No-Name-Produkt sein. Aber nicht nur ein Produkt wird
als Marke gespeichert, auch ein Unfernehmen kann in diese
Kategorie eingeordnet werden und sogar ein einzelner Mensch.

Die Marke punktet in jedem Fall!

Branchenunabhdngig kann jedes Unternehmen seinen Kunden
das Leben schdner und angenehmer machen. Durch die Vor-
wegnahme und Erfullung unausgesprochener Kundenwunsche
macht es sich ,unentbehrlich™. So kann ein Friseur mit einem

Einkaufsservice Uberraschen oder das Lieblingsgetrdnk wird ser-
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viert. Der Kunde weil solche Aufmerksamkeiten zu schditzen
und wird mit hoher Wahrscheinlichkeit wieder kommen. Das
Unternehmen ist im Zusammenhang mit einem bestimmten Be-

durfnis als Marke gespeichert, die dessen Erflllung verspricht,

Emotional binden statt fesseln

Kundenbindung wird sehr stark Gber Zusatznutzen und Mehrwert
beeinflusst. Aber nicht die Bindung auf Gedeih und Verderb,
die Assoziationen mit Fesseln hervorruft, z. B. durch Monopolstel-
lung, wirkt sich auf lange Sicht positiv aus. Erst eine hohe emoti-
onale Verbundenheit fUhrt zur Loyalitdt dem Unternehmen ge-
genuber, das heiBt zum freiwiligen Wiederkommen. Die positive
Ausstrahlung eines begeisterten Unternehmers/Mitarbeiters 1&sst
sich eben nicht durch Technik ersetzen, denn nur wer sich selbst
begeistert, kann auch andere begeistern. Und diese Empfin-
dungen sollten Sie nicht vor andern verbergen, sondern als Bin-

demittel nutzen.

Ralf R. Strupat
STRUPAT.KundenBegeisterung!
Lettow-Vorbeck-Str. 4

33790 Halle/Westfalen

fon (05201) 97170-0

fax (05201) 97170-19

www.begeisterung.de
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