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Im Kopf des Kunden — Emotion schatft Bindung

Jede Entscheidung ist unterbewusst von personlichen Motiven geleitet. Marktorientierte Unternehmen bauen daher Nahe zu ihren Kunden auf.

rfolgreiches  Kundenbegie-

hungsmanagement geht weit
iiber klassisches, IT-getriebenes
Customer Relationship Manage-
ment (CRM) hinaus. Kein Kunde
ist rational. Vielmehr ist Rationali-
tiit hoch emotional, denn sie hat
das Ziel, dem Kunden miiglichst
viele belohnende und  positive
Emotionen zu bescheren. Und Ver-
kaufen ist genau wie Fiihren,
nichts anderes als Emotionsmana-
gement. Kunden kaufen niemals
Produkte, sondern vielmehr ein
angenehmeres, sicheres Leben
und damit Dematerialisation von
Zeit, Flexibilitit, Ghick, Ruhm,
Liebe, sie wiinschen sich berufli-
chen wie privaten Erfolg. Unter-
nehmen, die das verstehen haben
den direkten Weg in den Kopf des
Kunden gefunden.
Denn Emotionen sind der kiir-
#este Weg ins Gehirn. Ohne Emo-
tionen kommt keine einzige Ent-
scheidung zustande, Auch wenn
wir noch so stolz sind aul unser
Denkhirn, den ,,Homo oeconomi-
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cus” gibt es nicht. Jede noch so
knallharte Emtscheidung, ob als
Kunde, Entscheider oder Einkiiu-
fer, ist unterbewusst von persinli-
chen Motiven geleitet.

In einer Studie wurde Managern
eine einzige offene Frage gestellt
.Wenn Sie ein Unternehmen nichit
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kennen, welche fiinf Aufgaben
wiirden Sie unabhiingig von einer
Detailanalyse auf jeden Fall anfas-
sen?, Nicht mal fiinf Prozent
nannten spontan die Wertschiip-
fung, die durch intensive Beschif-
tigung mit den Kunden verbessert
werden kiinnte.

Das Fazit der Studie, es sei er-
staunlich, wie selten den Fiih-
rungskriifien die Orientierung am
Kunden in den Sinn komme. Da-
bei sind sie es, die das Uberleben
und die Zukunfi eines Unterneh-
mens auf Daver sichern, die dem
Unternehmen treu sind und die zu-
dem als Empfehler das Neuge-
schiifi unterstiitzen. Erfolgreiche
Unternehmen sehen, iiber die Dif-
ferenzierung von Produkieigen-

schaften hinaus, die Entwicklung
und Pllege von Kundenbeziehungs-
management immer mehr als inte-
gralen Bestandteil der Unterneh-
mensstrategic. Gerade mittelstin-
dische Unternehmen haben den
grofien Vorteil, dass sie meist viel
niiher am Kunden sind und per-
siinlichen Kontakt haben,

Aber Yoraussetzung fiir erfolgrei-
che Kundenberziehungen st die
Lernfihigheit und -bereitschafi al-
ler im Unternehmen. Dazu die Be-
reitschaft Ressourcen einzusetien
und die Prozesse an den Bediird-
nissen der Kunden zu orientieren.
Das bedeutet, nicht nur auf die in-
terne Effizienz zu achten, sondern
gleichzeitig auf den Bemug zum
Kunden.

Im kiinfigen Unternchmenswent-
bewerb wird die Vorrangstellung
nicht erreicht mit dem was man
macht, sondern weit mehr, wie
der Kunde das wahrnimmt. Die
neue Zielgrofe heift , Emotionale
Kundenbindung”, so der Bericht
Deutschlands Kundenchampions
2013, Denn ,Emotional gebun-
dene Kunden kaufen hiiufiger,
sind weniger preissensibel und ge-
nerell unempfindlicher gegen-
iiber Konkurrenzingeboten, emp-
fehlen das Unternehmen ifier wei-
ter und sind begeisterte Fans", so
der Bericht weiter. Die Grisfe des
Unternehmens spielt dabei keine
Rolle, wie ein kleines Hohenloher
Unternchmen beweist, das unter
den Kundenchampions 2013 in
der Kategorie unter 50 Mitarbei-
ter den zweiten Flatz belegt,

Kundenfreundliche  Haltung  be-
ginnt in den Kiipfen der Filhrungs-
kriifie, denn solche Unternch-
menskultur braucht nicht nur Leit-
hilder, sondern vor allem Yorhil-
der. Das ingt bereits bei kleinen
Dingen an. Zum Beispiel beim
Parkplatz fiir Besucher. Oft finden

rungsy in der emoti
Kundenbezichung, Touchpoints,
gibt es im Kontakt mit dem Kun-
den mannigfach.

Vor allem verbliiffende, faszinie-
rende Details sind es, die aufmerk-
sam machen, begeistern und emo-
tional nachhaltig wirken. Der Ma-

Emotion kontra Ratio: neue Perspektiven fiir Kundenbeziehungen.

sich in Eingangsniihe eher die
Parkpliitze der Geschifisfiihrung,
nicht die fiir Besucher. Wie wiire
es stattdessen an erster Stelle den
erwarteten Besuch mit einem na-
mentlich persiinlichen Reserviert-
Schild gleich schon am Parkplatz
m iiberraschen? Solche Beriih-

nagementvordenker Tom Peters
nennt sie . The big linle things”.
Das Parkplatz Reserviert-Schild
liisst sich sogar noch steigern, mit
dem Schild . Danke, dass Sie uns
besucht haben®, ausgewechselt

men kilmmern sich die Fiihrungs-
kriffie selbst intensiv um Kunden-
wiinsche. . Wir streben als obers-
tes Unternehmensziel ein Kunden-
nutzen-Monopol an” lautet das
Credo des Mittelstindlers und heu-
tigen Weltmarkifiihrers Rational
AG, und weiter Umsatz und Ge-
winn sind fiir uns keine Ziele, son-
dern lediglich Ergebnisse — sie
werden  praktisch  automatisch
besser, je grifer der Kundennut-
zen ist”. Der Erfolg: 461,1 Mio
Euro Umsatz 2013, EBIT-Marge
27,8 Prozent. Die Rational-Kun-
dennutzenstrategie ist praktisch
entlang jedes Kundenaufirags or-
ganisiert, setzt auf Eigenverantwor-
tung und Selbstorganisation der
Mitarbeiter,

Jede Unternchmensstrategic st
nur so gut, wie die Mitarbeiter, die
sie umsetzen. Erfolg im Markt
heifit nichts anderes wie raus aus
der Kopier- und Austauschbar-
keit. Kaum kopierbar ist zum Bei-
spiel ein exzellenter Service, der
immer wieder beeindruckt und
wr Begeisterung fiihrt.  Ausge-
hend von einer Mitarbeiter-Kun-
den-Bezichung, die gepriigt ist
von Kompetenz, Sympathie und
Vertraven. Oder wie es Reinhold
Wiirth formulierte: ..Der Wetthe-
werh der Zukunft wird nicht mehr
iiber die Produktqualitit und
Preise ausgetragen, sondern iiber
die Unternehmenskuliur.”

Nachste Folge
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