
Herzlich Willkommen
zum



Oft genügt ein Wechsel der 
Blickrichtung



Ausgangslage

Å Märkte sind gesättigt und Produkte und Preise weitgehend austauschbar

Å Hohe Wettbewerbsintensität und Mitbewerbs-Transparenz über das Internet

Å Wachstum erfolgt nur noch über Marktanteilsgewinn

Å Anspruchshaltung und Wechselbereitschaft der Kunden nehmen zu

Å Investitionen und persönliches Engagement in die Akquisition, in die Penetration und 
insbesondere in die Bindung von Kunden werden noch bedeutsamer

Å Im harten Verdrängungskampf wird der Aufbau von Kundenloyalität zu bestehenden 
und neuen Kunden eine zentrale Aufgabe der Führung im Unternehmen

Von der Produkt- zur Kundenorientierung



Perspektive Unternehmen

Å Firmen verlieren jährlich bis zu 20 % ihrer Kunden

Å Studien zeigen, dass über 2/3 dieser Kunden abwandern, weil Sie mit der Beratung 
und DL rings um das eigentliche Angebot unzufrieden sind

Å Mit grossem Marketingaufwand werden neue Kunden angeworben.
Die Erfahrung dieser neuen Kunden ist oft ernüchternd

Å Produkte sind austauschbar geworden und die Differenzierung über das Produkt oder 
den Preis ist nicht mehr möglich

Å Trotz dieser Erkenntnisse sind die Investitionen in Produktentwicklung und 
Marketingmassnahmen in einem Übergewicht zur Weiterentwicklung der Customer-
Experience.

Å Umsätze, Absätze, Entwicklungen von GLE\owerden täglich gemessen, die 
Kundenzufriedenheit jedoch sporadisch.

Å Vorhandene Verhaltensstandards zeigen erst Wirkung, wenn Sie vom Personal gelebt 
und für den Kunden spürbar werden 



Perspektive Kunde

Å Umfassende Vorinformation und Vergleichsmöglichkeit dank www.

Å Hohe Erwartungshaltung bezüglich Beratungskompetenz 

Å Erwartet Engagement und Interesse bei der Beratung

Å Die Kaufentscheidung wird oft situativ getroffen und zu einem Grossteil vom Gefühl 
beeinflusst.

Å Hybrides Verhalten: Vom günstigsten Preis bis zur Erfüllung der Wünsche und Träume

Å Der Kunde erwartet, dass der Berater seine unausgesprochenen Bedürfnisse, Gefühle, 
Sorgen und Ängste aber auch Hoffnungen und Träume entdeckt.

Å Kunde will in seiner Entscheidungsfindung begleitetund bestätigt werden.



Der Loyalitätskreislauf
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Fazit

Å Rationale Kriterien (Angebot / Preis / Kommunikation / Standorte) bilden die Basis, 
jedoch emotionale Kriterien (Kundenerlebnis am POS/POI)  machen den Unterschied.

Å Die Frage ist nicht, welches Produkt oder welche Leistung Sie anbieten, sondern mit 
welcher Idee Sie Ihre Kunden faszinieren und begeistern können.

Å Loyalität entsteht nicht zwischen Kunden und Unternehmen, sondern zwischen 
Menschen und Menschen.

Å Es geht darum, Kopf und Herz des Kunden anzusprechen. Dabei nehmen die 
Mitarbeitenden die allesentscheidende Rolle ein.

Å Sympathie und Antipathie sind entscheidend im Wettbewerb um Marktanteile. 
Dementsprechend muss die Gefühlswelt der Kunden einbezogen werden.

Kundenbindung mit emotionaler Intelligenz



Produkte oder Problemlösungen

und

vor allem gute Gefühle

Der Kunde kauft immer 2 Dinge



Nur was gemessen wird,  
kann verbessert werden



Führungsparameter

Quantitativ (regelmässig, integriert)

Å Umsatz und Absatz

Å Produktivität

Å Marge

Å Deckungsbeiträge

Å Kosten

Å Inventurdifferenzen

Å Kundenfranken

Å Rabatte

Å usw.

Qualitativ (sporadisch, nicht integriert)

Å Kundenbefragung

Å Mitarbeiterbefragung

Å Kundenreklamationen



Zu Smart Concept AG

Å Unser Fokus: Beratungs- und Dienstleistungspartner für erfolgreiche Kundenbeziehungen

Å Langjährige Erfahrung auf allen Führungsstufen im Gross- und Detailhandel sowie im 
Dienstleistungsbereich

Å Vertraut mit Perspektive Customer Care und Callcenter sowie dem damit verbundenen 
Beschwerdewesen

Å Austausch und Diskussion mit unseren Kunden auf Augenhöhe 

Å Pragmatische, ziel- und nutzenorientierte Vorgehensweisen sind unser Markenzeichen



Treiber zu Verbesserung der Kundenbeziehungen


