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Themen heute

Querschnitt Vertriebsthemen

* Definition und Ziele nach Gabler-Lexikon

« Kommunikation — Basis flr erfolgreiche
Kundenkontakte, Kundentypen

» Verfolgungskette

« Kundenentwicklungsplan, ein Beispiel

* Argumentationshilfen

* Aspekte des Beschwerdemanagements

» Allgemeine Fragen
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Nachhaltiges Kundenmanagement -
Ziel

Nachhaltiges Kundenmanagement ist auf eine erfolg-
reiche, fir das Unternehmen profitable und flr den Kunden

Nutzen stiftende Kundenbeziehung ausgerichtet

Quelle: Gabler Wirtschaftslexikon, http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Definition/nachhaltiges-kundenmanagement.htmi
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Nachhaltiges Kundenmanagemen
- Definition

Merkmale der Ressourcenorientierung

* Planung

 Kommunikation

* Beziehung

* Prozesse

« Kontaktpunkte
« Controlling

sy "

Quelle: Gabler Wirtschaftslexikon, http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Definition/nachhaltiges-kundenmanagement.htmi



Was ist ein Kunde?

Die wichtigste Person im Unternehmen
Hangt nicht von uns ab, sondern wir von ihm

Ist keine Unterbrechung unserer Arbeit, sondern Sinn und Zweck.
Ist kein AulRenstehender, sondern lebendiger Teil unseres Geschéfts

Ist keine kalte Statistik, sondern ein Mensch aus Fleisch und Blut

Ist nicht jemand, mit dem man ein Streitgespréch flihrt oder den
Intellekt misst

Ist jemand, der uns seine Wiinsche bringt
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Merkmale des heutigen Ku
Der heutige Kunde...

« ...iIstindividueller geworden

« ...Ist anspruchsvoller

 ...hat eine vielfaltige Wertestruktur

 ...Ist deutlich kritikfahiger

« ...Ist weniger marken-loyal

« ...erwartet mehr Dienstleistung

« ...erwartet ein Hochstmald an Wertschatzung

« ...will sich auf der Beziehungebene wohl fiihlen
 ...sucht Kauferlebnisse
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Beziehung

Die vier Seiten lassen sich anhand der folgenden Leitfragen nédher beschreiben:

Sachinhalt Welche reinen Fakten enthalt die Nachricht?

Selbstoffenbarung Was sagt der Sender Uber sich selbst aus?

Beziehung Welche Beziehung zwischen Sender und Empfanger ist
erkennbar? Wie stellt der Sender den Kontakt zum Empfanger
her?

Appell Was will der Sender beim Empfanger erreichen, wohin will er

ihn lenken? Was soll der Empféanger tun oder lassen?




Kommunikation

Der Sender sagt: Der Empfinger reagiert:
. "Wie ist der Sachver-
"Esist.." halt zu verstchen?"
|
. ., |["Wasist das *Was soll ich
"1k bl _* Gesendete Ichwill .../ || g oo Empfangene || =" en
Nachricht Du sollst .." || Was ist Nachricht fuhlen aufgrund
mit ihm?” der Mitteilung?
"Du bist ... / Wirsind ..." “Wie redet der eigentlich
mit mir? Wen glaubt er
vor sich zu haben?"




Informationsfragen

Informationsfragen dienen mehr der Informationsbeschaffung,
taktische Fragen dienen mehr der Gesprachslenkung!
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5 Kundenpflege

INQA-Unternehmenscheck
,Guter Mittelstand”

Erfolg ist kein 2ufall - Wie lassen sich gestaktung und O

Zjel:

Wir wollen einen moaglhichst stabilen
Kundenstamm. Wir kbnnen unseren
Kunden konkret sagen, wo unserne
Starken liegen, um uns gegenlber
Wettbewerbem abzuheben. Durch
unsere Kundenpflege und das
Einbinden unserer Kunden wissen
wir, welche Kundenbedarfe es gibt
und welcha unserer Starken fir den
jeweiligen Kunden besonders
nitzlich sind.




lhre Fragen!
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