Kunden werden Fans Starnberg, 07.06.2018

Branchentreff Zeitarbeit
07. Juni 2018 in Starnberg

Thema:

Kunden werden Fans — Worauf Unternehmen bei Personaldienstleistern Wert legen

Themenschwerpunkte:
* Kunden richtig klassifizieren und behandeln
« Die Bedeutung der eigenen Marke: Warum sich Kontinuitat langfristig auszahlt

» Vorteil Mensch: Sympathie & Kompetenz schlagt Power Point

Referent:
Christoph Lamoller
Lamoller Consultants

Beratungsgesellschaft flr externes Personalmanagement, Hamburg
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Kunden werden Fans

Starnberg, 07.06.2018

Bundesliga Zuschauer 2017/18
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Die Summe der Einzelspiele kann von den kumulierten Saisonzahlen abweichen, da dort offizielie DFL-Zahlen beriicksichtigt
sind; Stand: Di. 05.06. 08:19 Uhr

Quelle: www.kicker.de
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Der Begriff Kunde

jemand, der [regelmalig] eine Ware kauft oder eine
Dienstleistung in Anspruch nimmt [und daher in dem Geschaft, in
der Firma bekannt ist]

Verwandte Synonyme: Abnehmer, Ankaufer, Besteller, Bezieher,
Interessent, Kaufer, Klient; Kundschaft

Hamburger SV verliert nach Abstieg massiv an VIP — Einnahmen

Der Begriff Fan

begeisterter Anhanger, begeisterte Anhangerin
von jemandem, etwas

Verwandte Synonyme: Getreuer, Getreue, Verehrer, Verehrerin

Mitgliederboom nach HSV — Abstieg: Uber 3000 neue Mitglieder seit dem 12.05.2018

Der Kunde ist rational, der Fan ist emotional
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Rationale Betrachtungsweise

a. von der Ratio bestimmt; b. vernunftig, [Uberlegt und] sinnvoll; hier: Zahlenorientiert

Matrix zur Lieferantenbewertung

Bewertete Kriterien Allg ingiiltige Beschreib Lieferant

g9

sehr gut = 3; befriediegend = 2; ausreichend = 1;
Benotung mangelhaft = 0

. . [Anzahl der im GroRraum Lohne befindlichen
Regionale Prasenz Lieferantenbiiros 2 1 2 3 3 3 1 3 3 3

Bewertung der verfligbaren "Masse" an Mitarbeitern
insgesamt, d.h. wieviele Mitarbeiter stehen bei dem 1 ? 1 3 3 3 1 ? 3 3
Lieferanten aktuell zur Verfiigung

[Anzahl verfiibgarer
Mitarbeiter

Bewertung der Verfligbarkeit von Mitarbeitern, die

Lo " . ? a
Qualitit der Mitarbeiter den geforderten Qualifikationen entsprechen 2 0 3 3 1 1 2 2
Bewertung der Entscheidungskompetenzen des
Entscheidungsstruktur  |kiinftigen Ansprgchpanners vor Ort, d.h. ist dieserin 2 1 5 5 3 2 3 5 5 3
vor Ort der Lage, kurzfristige Entscheidungen selber zu
treffen
Konditionen Hilfskrifte  |D°/ertung der abgegebenen Preise inkl. aller 0 0 3 0 2 2 2 3 2 3
Nebenleistungen fir Hilfskrafte
Konditionen Bewertung der abgegebenen Preise inkl. aller
Fachpersonal Nebenleistungen fir Fachkrafte 2 0 2 1 3 2 2 2 2 2
Erbrach_te_ notwendige Vollstandigkeit und Aktualitat der eingereichten 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
Bescheinigungen Unterlagen
Bearbeitungsqualitdt der |Bewertung der inhaltlichen Tiefe und Aussagekraft
[Ausschreibung der Ausschreibungsunterlagen und der Individualitat 3 0 2 3 1 1 3 3 3 3
(Inhaltlich) der Aussagen
Einhaltung von Fristen Vollstandige und fristgemaRe Einreichung der 3 0 3 3 2 3 3 3 3 3

Unterlagen

Bewertung der Qualitat der angegebenen
Referenzen Referenzen vor dem Hintergrund der spezifischen 1 0 0 1 3 1 2 3 3 3
Bracnche und der raumlichen Vorgaben

Bewertung des ersten Eindrucks der
Telefonischer Eindruck  |Dienstleistungsbereitschaft und der Freundlichkeit 3 1 1 3 2 2 3 3 3 3
der angesprochenen Lieferanten

Gesamtergebnis 22 6 17 23 28 20 24 23 27 31

Zertifiziert nach ISO 9001 Ja Ja Ja Ja Nein Ja Nein Nein Ja Ja

Betrachtung des Kunden ist rational und objektiv
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Emotionale Betrachtungsweise

psychische Erregung, Gemutsbewegung; Gefuhl, Gefuhlsregung; hier: Personenorientiert

Matrix zur Lieferantenbewertung

1. Eindruck

Auftreten

Unternehmensprésentation

Kompetenz fachlich

Kompetenz sozial

Gesprachsvorbereitung

Entscheidungsfahigkeit

Sympathiewert des AP

Abstimmung der Gruppe

Verhandlungsbereitschaft

Dienstleistungsbereitschaft

Gesamtbewertung

Betrachtung des Kunden ist subjektiv und z.T. Emotionsgetrieben
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Emotionalisierung der Kundenbeziehung — Warum?

» Praferierung durch den Kunden ggu. anderen Dienstleistern bei
* Verhandlung von Rahmenbedingungen
» Einhaltung von Rahmenbedingungen (z.B. bei Rahmenvertragen)
» Auftragsvergabe
* Informationsfluss (Neuigkeiten, anstehende Veranderungen etc.)
« Bewerberauswahl
« Stundensatz
« Empfehlungen innerhalb des Unternehmens, z.B. an andere
Abteilungen
« Beurteilung von Fehlern
» Lieferantenbewertung

Emotionalisierung der Kundenbeziehung verbessert Ihre Wettbewerbssituation
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Kunden werden Fans Starnberg, 07.06.2018

Emotionalisierung der Kundenbeziehung — Wann?

Klassifizierung der Kunden

1. Konzern
2. GrofRe und mittelstandische Unternehmen
3. Kleinere Unternehmen

Bedarf des Kunden

1. Grol3 (ab 100 Leiharbeithehmer)
2. Mittelgrofly (20 — 99 Leiharbeitnehmer)
3. Kiein (bis 20 Leiharbeitnehmer)

Entscheider beim Kunden

1. Einkauf
2. Geschaftsfuhrer
3. Personalabteilung

1.1.1 3.3.3

rational neutral emotional
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Emotionalisierung der Kundenbeziehung — Wie?

* Wie im richtigen Leben: Nerven Sie sich nicht, aber zeigen Sie dem
anderen |hre Wertschatzung

« Kontinuitat

« Verstandnis fur das Business des Kunden
 Engagement

* Loyalitat zum Unternehmen

« LoOsungsorientierung

* Professionalitat

» Nachhaltigkeit

» Priorisierung des Kunden

* Qualitat

« Zuverlassigkeit

* Innovation in Bezug auf die eigenen Prozesse
« Transparenz

« Treue
« Entscheidungsbefugnis des Reprasentanten
« Effizienz

Je unkomplizierter, desto besser.
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Emotionalisierung der Kundenbeziehung — Was Sie besser vermeiden

« Standig wechselnde Ansprechpartner
« Standiges Verkomplizieren von einfachsten Sachverhalten
» Telefonterror

* Inkompetenz

» Unzuverlassigkeit

* \Vorgesetzten Tourismus

« Uberheblichkeit

* Besserwisserei

» Entscheidungsohnmacht

» QOrganisatorisches Chaos

« Ubertriebener birokratischer Aufwand

Kunden wiinschen sich funktionierende Abldufe. Nichts ist schlimmer als
stdandige Fluktuation und Prozessveranderungen.
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Marken haben Fans: Wie Sie lhr Unternehmen zur Marke machen

1.

Regel:
Regel:
Regel:
Regel:
Regel:
Regel:

Regel:

Marke ist ein Qualitatsversprechen

Alle Kraft auf eigene Starken

Die eigene Leistung ist die beste Werbung

Das Produkt ist seinen Preis wert

Die Konkurrenz ist kein MaRstab fiir eigenes Handeln
Volle Konzentration auf die eigene Kundschaft

Kurs halten auch bei Gegenwind
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Die wesentllchen Reqeln elner erfolqrelchen Marke

Muumvmmmammmndcmm Diese erlemten
- Erfahrungswerte der Kundschaft d den gsk einer Marke. Das Vertrauen
~ in der Kundschaft und in der Offentlichkeit muss sich das Unternehmen jeden Tag neu erarbei-
| ten. Unabhingig davon, ob es sich um einen globalen Konzern oder eine regionale Firma han-
delt. Qualitat bedeutet, konkrete Grenzen einzuhalten und von Produkten Abstand zu nehmen,

sofern der Anspruch nicht eingeiost werden kann.

2 mmmud—-s&-

Viele U h Verdra gsmarkten vergessen, fur welche konkreten Leis-
mmmmummsummmmwm&mm
unkontrolliert aus. Oft fehlen anschlieRend Ressourcen fur die eigentiichen Kernkompetenzen.

Die Folge: Das Unternehmen irritiert seine Stammkundschaft. Verdeutlichen Sie sich immer wie-
der die Starken der Marke. Auf diese Starken missen die Mittel fokussiert werden!

_

3 Regel: Permanent die eigene Leistung kommunizieren.
Auch wenn Marketing und Werbung es nicht mehr hren, lesen und sehen mochten: Die eigene
Leistung — und nur diese — muss immer wieder kommuniziert werden. Das kann kreativ gesche-
hen, aber das Ergebnis muss eindeutig auf die Leistung der Marke einzahlen: Je eindeutiger
umso besser! Gute Werbung folgt den Strukturen der Marke und nicht dem Zeitgeist. Wichtig:
emmsmmmmmmummmmm

Markenenergie.

4 Regel: Das Produkt ist seinen Preis wert
Setzen Sie Ihren Preis fiir lhre Leistung durch. Das ist ein groBes Ziel fir die Jahresgesprache,
aber langfristig hilft nur dies dem Unternehmen und starkt die Marke — sowie den Respekt vor
ihr. Wer einmal zu schiechten Konditionen _Ja" g&ghﬂ.vﬁdsmn&d\stmhhmmch
schlechteren Konditionen wiederholen ma Marken bestt klare Grenzen - der
Preis ist eine der wichtigsten. Denken Sie immer daran: Mitdunnassmgtd:emmngl

Die Realitat: F Wettbe
und tagliche Berichte des AuBendi
verstelit den Blick auf eigene Starken. Die Frage Wasrnadmdemdaer\?'stbeqmndem
sie befreit von der komplizierteren Frage: . Was machen wir?”. lhre Kunden kaufen Ihr Produkt,
weil sie es aus bestimmten Griinden vorziehen — genau diese Griinde soliten erarbeitet und

6,!““““**

Typischer Meeting-Spruch: ,Wir dirfen Trend xy nicht verpassen. Im nachsten Jahr haben das
alle im Regal!” SchlieBt direkt bei Punkt 5 an: Unruhe, weil kein Trend verpasst werden darf
und die Konkurrenz lauert. Trend ist das Gegenteil von Marke! Eine Marke ist eine Marke, weil
sie eben nicht ,trendhorig” ist — sie bleibt sich selbst treu. Die meisten Trends verschwinden,
wenige bleiben und noch weniger sind geeignet, lhre Marke zu starken. Wenn sich ein Trend
fir Ihre Zielgruppe als relevant herausstelit, muss er unternehmenstypisch d.h. selbstahnlich
interpretiert werden.

=

Zmum-amw

Fir die Marke ist nur die eigene Kundschaft mit ihren Vorstellungen von der Marke relevant.
Wird sie standig zu ihrer Zufriedenheit bedient, ist Wachstum die logische Konsequenz. Ein
typischer Fehler besteht darin, zu glauben, dass der Konkurrenz Kundschaft weggenommen
werden muss (meist indem sie kopiert wird). Im Gegenteil: Nur eigene Starke kann fremde
Kundschaft zur Abwanderung bewegen.

8.“&0&&&*&1—!'&-

Vertrieb, Handel, Verkauf: Uberall sind Menschen, die mit Ihrer Marke Geld verdienen wollen
und eigene Vorstellungen davon haben, wie dies geschieht. Nehmen Sie soweit es moglich ist
Einfluss auf die Prasentation und den Preis lhrer Leistung. Es ist mark orend, wenn Sie
hier im Feinkostregal stehen und dort in der Schitte liegen — Marke lebt vom verpolten Auftritt.

Beachten Sie: Wenn Sie alies sind, sind Sie nichts! =

,9 mumuunm

Die Komplexitat h mmmmmwmw

keungsvondev\levkaufsebu\e Das Ergebnis: welche meilenweit von der ta-
Realitat entfernt sind und keinen Beitrag zur Starkung der Marke leisten. Die

Abkopplung der ist die automatische Folge. Es kommt zu Marketing-Akti-

vitaten, die nichts mehr mit der Marke zu tun haben und vollkommen austauschbar sind. Binden

Sie in wichtige Marketingentscheidungen Mitarbeiter von Forschung und Entwicklung, Einkauf

70 Regel: Kurs halten auch bei Gegenwind!

mwuhw%dmw&mmmmmmxm
stimmt! Grenzen sind keine Hirden, sond

L2

E.
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Kunden werden Fans Starnberg, 07.06.2018

Marken haben Fans: Wie Sie lhr Unternehmen zur Marke machen

Vier Fragen, die jeder Mitarbeiter sofort beantworten kdnnen sollte:

Wofiur steht lhr Unternehmen?
Was ist lhre Idee?
Wie differenzieren Sie sich vom Wettbewerb?

Was sind lhre Ziele?

@ Db~
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Ausblick: Die Digitalisierung wird sich fortsetzen — den Unterschied flir

den Kunden wird aber auch zukunftig der Mensch machen

Welches Unternehmen wird sich durchsetzen?

YV V. V VYV VYV VY V

Kompetent
Strukturiert
Flexibel
Innovativ
Effizient
Kostenbewusst

Sympathisch
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Aber Vorsicht: Bleiben Sie Innovativ und schaffen Sie lhre Nachfrage

.00% NOKIA

18,60%

6.60% 5.200%
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Ich danke lhnen fur lhre Aufmerksamkeit und freue mich auf lhre Fragen!

Christoph Lamoller

Lamoller Consultants

christoph.lamoller@lamoller.com

T: +49 (0)40 — 55621-826
F: +49 (0)40 — 55621-827

www.lamoller.com
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