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»Liebe deine Kunden – sie zahlen deine Pommes.«


René von der Haar







Über das Buch


René von der Haar lebt das Konzept Kundenliebe. Warum? Weil die Arbeit dadurch noch mehr Spaß macht und weil sie ein gutes Mittel zum langfristigen Erfolg ist. Was Kundenliebe genau bedeutet und wie einfach sie anzuwenden ist, erklärt von der Haar in seinem ersten Buch.


Der Autor ist Gründer und geschäftsführender Gesellschafter einer Osnabrücker Werbeagentur. Was er schreibt, basiert auf eigenen Erfahrungen, die seiner Agentur in den vergangenen Jahren zu einem gesunden Wachstum und vielen begeisterten Kunden verholfen haben. Er gibt den Lesern diverse praktische Tipps an die Hand und macht ihnen Mut, sie direkt am Kunden auszuprobieren.


Was von der Haar schreibt, ist weit ab von strategischen Mitteln, die den Kunden um den Finger wickeln sollen. Er wirbt authentisch für Transparenz, Ehrlichkeit, Offenheit, Freundlichkeit und Menschlichkeit im Umgang mit Kunden, Geschäftspartnern und Mitarbeitern.


Mit den Beispielen der fiktiven Figur Pommes-Peter und einer direkten Sprache begegnet der Autor seinen Lesern auf Augenhöhe und schafft eine angemessene Zwanglosigkeit, die Lust auf das Konzept Kundenliebe macht.




Über den Autor


René von der Haar hat eine ausgeprägte Leidenschaft für Werbung, Marketing und Design. Sie hat ihn geformt und zu einem richtigen Designerholic gemacht.


Seit 2001 hat von der Haar täglich mit verschiedensten Unternehmen, von klein bis groß, den unterschiedlichsten Menschen aus den unterschiedlichsten Branchen zu tun.


Als Experte für Marketing im Mittelstand hat er wie viele Unternehmer unzählige Termine und Telefonate geführt. Sehr wichtig war ihm dabei aber immer, eine persönliche Beziehung zu seinem Gegenüber aufzubauen, die durch emotionale Bindung und Begeisterung zu echter Kundenliebe geführt hat.


2010 gründete von der Haar eine Werbeagentur in seiner Heimat Osnabrück, wo er Unternehmen zum nachhaltigen Erfolg verhilft. Er hält Vorträge und Workshops zu Themen wie Social Media und digitalen sowie emotionalem Marketing.




Danksagung


Als erstes möchte ich meinem Agenturteam danken, das Tag für Tag sehr gute Arbeit leistet. Ihr seid top und tolle Menschen.


Danke auch an die Kunden und Geschäftspartner unserer Werbeagentur für die gute und langjährige Zusammenarbeit und unsere gemeinsame Freude daran. Wegen euch gehe ich jeden Tag gerne ins Büro.


Natürlich danke ich meiner Frau für die bedingungslose Unterstützung, meinen Eltern und allen voran meiner Mutter – dafür, dass ich schon früh mit dem Spruch »der Kunde ist König« in Berührung gekommen bin.




Vorwort


Langjährige, zufriedene und wiederkehrende Kunden sind uns allen doch am liebsten – oder? Aber wie bekommen wir sie und wie können wir sie halten?


Eigentlich ist es ganz einfach: durch Kundenliebe. Was genau dahintersteckt, wie man Kundenliebe praktisch lebt und was wir dabei von Pommes-Peter lernen können – all das gibt’s in diesem Buch zu lesen.


Über mich und meine Leidenschaft


Ich bin René von der Haar und ich lebe in der Stadt mit den zufriedensten Menschen – Osnabrück. In der hipsterfreundlichsten Stadt Deutschlands arbeite ich in der natürlich besten Werbeagentur.


Als leidenschaftlicher Werber habe ich jeden Tag mit zahlreichen großen, mittleren und kleinen Unternehmen und unterschiedlichsten Menschen in etlichen Branchen zu tun. So individuell die Aufgaben und die Zusammenarbeit mit ihnen auch ist, in einem Punkt handle ich jedes Mal gleich: In den unzähligen Terminen und Telefonaten war und ist es für mich immer besonders wichtig, eine persönliche Beziehung zu meinen Ansprechpartnern aufzubauen.


Über meine Mutter und ihr Verkäuferlächeln


Ich bin quasi in einem Einzelhandelsgeschäft aufgewachsen. Vor Schulbeginn begleitete ich meine Mutter – damals Verkäuferin im Einzelhandel und heute Fachberaterin im Bereich Käse – ins Geschäft. Nach Schulschluss kam ich wieder, machte dort Hausaufgaben und wartete, bis wir gemeinsam nach Hause gehen konnten.


Das Verkäuferlächeln meiner Mutter werde ich nie vergessen. Sobald der erste Kunde vor der Käsetheke in die Auslage guckte, war es da – egal wie sich meine Mutter fühlte, wie stark der Stress war oder der Sohn nervte. Es war für mich immer sehr faszinierend, wie das quasi auf Knopfdruck funktionierte. Der Kunde bekam von schlechter Laune, wenig Schlaf oder Sorgen nichts mit, wurde stets wie ein König mit zuvorkommender Art bedient und erhielt jederzeit sein Einkaufserlebnis. »Der Mensch vor der Theke kommt zuerst« war der Leitspruch hinter der Theke. Wenn das nicht Kundenliebe ist ...


Als meine Mutter zur Fachberaterin aufstieg und von Geschäft zu Geschäft fuhr, um dort ihr Wissen an die folgende Verkäufer-Generation weiterzugeben, war das für einige Kunden ihres ehemaligen Heimatgeschäftes schwer bis gar nicht zu fassen. Viele suchten sich einen anderen Einzelhändler. Ihnen fehlte die Vertrautheit, die Nähe und die von ihrer Käsefachfrau gelebte Leidenschaft. Heute versucht meine Mutter ihre Kollegen nicht nur mit »Käsewissen« zu füttern, sondern ihnen auch das Konzept Kundenliebe zu vermitteln, das sie über die Jahre und inklusive ihres Verkäuferlächelns perfektioniert hat.


Über Sie und dieses Buch


Ich durfte also schon im frühen Kindesalter erfahren, wie Kundenbeziehungen aus Leidenschaft entstehen und welche Bedeutung sie haben. Durch meine eigenen Erfahrungen im Agenturalltag habe ich ebenfalls vieles gelernt. In diesem Buch gebe ich dieses Wissen gerne weiter. Deshalb habe ich einige Tipps zusammengetragen. Sie sollen Ihnen dabei helfen, zu Kunden, Lieferanten, Dienstleistern – oder einfacher gesagt zu allen Menschen in Ihrer Arbeitsumgebung – eine bessere Bindung aufzubauen, Kunden von Ihrem Unternehmen zu begeistern und eine höhere Kundennähe zu schaffen.


Ich werde gerne geduzt und biete Ihnen daher das DU an – oder zumindest das Tages-DU, wenn das für Sie einfacher ist. Also: Ich hoffe, das ist für dich okay ;)


Viel Spaß mit den Tipps für deinen Arbeitsalltag!


René




Hinweis


Dieses Buch über Kundenliebe ist voller Leserliebe. Wer in diesem Buch liest, blättert, es mit Notizen versieht oder mit eigenen Zeichnungen aufhübscht wird gleichermaßen angesprochen – unabhängig von Geschlecht, Bildungsgrad, Herkunft oder religiöser Orientierung.


Im Vordergrund stehen die Übersichtlichkeit und einfache Lesbarkeit. Deshalb habe ich auf die gleichzeitige Nutzung von männlicher und weiblicher Schreibweise, zugunsten eines ausgezeichneten Leseflusses verzichtet.


Sicherlich sind nicht alle Tipps eins zu eins für dich anwendbar. Vielleicht hast du für manche von ihnen derzeit keine Ressourcen oder sie passen nicht in die Philosophie deines Unternehmen. Sei also kritisch mit jedem einzelnen Tipp und wäge genau ab, ob du ihn in dein Konzept für mehr Kundennähe oder sogar in deinen Markenkern aufnehmen möchtest.




1 Einleitung
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Als Werber ist der Begriff »Akquise« für mich ein ständiger Begleiter. Für viele Kunden, aber auch für meine Werbeagentur habe ich schon so einiges auf die Beine gestellt, um Kunden zu gewinnen. Beispielsweise Sponsoring, Mentorenprogramme, Seminare, Plakate, Kinowerbung, Social Media, Facebook-Anzeigen, Mailings, Filme, Podcasts, Online-Games ... und diese Liste könnte ich durchaus noch ein paar Seiten weiterführen und natürlich ausführen, aber darum geht es in diesem Buch nicht. Wegen diesen ganzen Maßnahmen und den Erfahrungen, die ich daraus gewinnen konnte, muss ich dir sagen: Kurzfristigen Erfolg gibt es nicht. Gute Akquise ist ein Marathon – kein Sprint.


Wenn du dein Marketing kurzfristig zum Erfolg bringen möchtest oder musst, dann ist dieses Buch nicht für dich geeignet. Bei dem Konzept Kundenliebe geht es nämlich um einen möglichst langen Kundenlebenszyklus, um die Begeisterung von Kunden und den Aufbau von Kundennähe. Auf diese Weise gelangst du zu einem nachhaltigen Erfolg. Das geht allerdings nicht von heute auf morgen.




»50 Prozent bei der Werbung sind immer rausgeworfen. Man weiß aber nicht, welche Hälfte das ist.«


Henry Ford (1863–1947), Gründer des


Automobilherstellers Ford Motor Company





In der Zeit, in der wir leben, könnten es sogar mehr als 50 Prozent sein. Wir kämpfen mit einer ständigen Reizüberflutung und unser Gehirn muss stets filtern, welche Informationen für uns wirklich wichtig sind. Werbung muss stark aus der Masse hervorstechen, damit sie auffällt. Aus diesem Grund verstehe ich viele Unternehmen einfach nicht, die sich mit ihren Kampagnen in die immer gleichen Werbekonzepte einreihen. Es mag der fehlende Mumm sein, die Befürchtung davor, was andere zu einer auffälligen Kampagne sagen könnten, oder die Angst mit einer Kampagne zu polarisieren. Für mich ist das der sogenannte »Bedenkenhammer«.




Bedenkenhammer – »Was passiert wenn?«; »Was sagen die anderen, wenn ich dieses oder jenes mache?«





Natürlich sind diese Fragen im Business immer berechtigt, aber ohne Mut und Tatendrang ist bislang kein Unternehmen erfolgreich geworden. Und: Es darf auch mal etwas »in die Hose gehen«. Schließlich handelt es sich bei einer Akquisekampagne nicht um eine Operation am offenen Herzen. Wir können ruhig ein gewisses Risiko eingehen, um unsere Kunden für uns zu gewinnen. Machen wir einen Fehler, lernen wir bestenfalls noch daraus. Sollte das Ganze aber klappen und sollten die Leute erst einmal nur über uns reden, dann ist die halbe Miete schon gewonnen. Sei also etwas mutiger in deinem Marketing.


Der Erzfeind zwischen dir und deinem Kunden ist die Bequemlichkeit. Das gilt für die Marke-Kunde-Beziehung genauso wie für zwischenmenschliche Beziehungen. Nach so manchem Gespräch mit einem Kunden bin ich erst einmal enttäuscht – besonders durch Worte wie:




»Wir sind ein Traditionsunternehmen. Das was früher funktioniert hat, funktioniert heute immer noch!«





Solltest auch du diese Sätze in deinem Unternehmen kennen und danach handeln, dann muss ich dir sagen: NEIN, die Zeiten ändern sich. Gerade durch die Digitalisierung ergeben sich so viele Möglichkeiten. Was nicht bedeuten soll, dass Traditionen schlecht sind, aber wie so vieles im Geschäftsleben müssen auch Traditionen von Zeit zu Zeit geprüft werden.


Selbstverständlich muss jedes Unternehmen für sich den besten Weg finden, um Marketing, Werbung und natürlich Akquise umzusetzen. Was für das eine Unternehmen funktioniert, muss für ein anderes nicht genauso funktionieren. Die Herangehensweisen können und sollten sogar ganz andere sein, wenn die Werte der Unternehmen sich stark voneinander unterscheiden. Was genau für dich und dein Unternehmen sinnvoll ist? Dafür musst du in dich gehen, interne Brainstormings mit deinem Team veranstalten und gegebenenfalls die Werbeagentur oder den Berater deines Vertrauens zu Rate ziehen. Und auch dieses Buch soll dir für deinen Weg ein hilfreicher Begleiter sein.


Eine Frage solltest du dir aber in jedem Fall stellen:




»Wofür steht eigentlich mein Unternehmen, wofür stehe ich ganz persönlich?«





Ein Unternehmen sollte stets einen individuellen Markenkern mit passenden Unternehmenswerten besitzen. Diese Werte solltest du unbedingt für dich entwickeln, bevor die Gesellschaft dein Unternehmen klassifiziert, in eine Schublade steckt und dir diktiert, wofür du zu stehen hast. Dann ist es meist schwer das festgetretene Image zu ändern.


Wenn du deinen Markenkern entwickelst, solltest du auch unbedingt fixieren, wie du mit deinen Kunden oder zukünftigen Kunden umgehen möchtest.




»Welche Beziehung möchtest du mit deinem Kunden führen?«





In den folgenden Kapiteln und mit Hilfe von Pommes-Peter zeige ich dir ausführlich, wie du das Konzept Kundenliebe auf dein Unternehmen anpassen kannst. Einen zentralen Gedanken möchte ich dir als Appetizer aber schon jetzt mit auf den Weg geben:




»Geben ist das neue Haben.«





Nimmst du Kundenliebe als Konzept an, dann solltest du eine Marke entwickeln, an die sich deine Kunden und Geschäftspartner jederzeit gerne wenden. Wenn sie dich nicht nur anrufen, weil sie ein Produkt von dir kaufen oder eine Dienstleistung in Auftrag geben möchten, sondern weil sie einen Ratschlag, eine Inspiration oder einen Kontakt benötigen, dann hast du ihr Vertrauen gewonnen und bist auf dem besten Weg, eine ehrliche, langlebige und wertvolle Beziehung zu ihnen aufzubauen.


Akquise über klassisches Marketing oder neue Medien kann anstrengend sein, wenn man sich falsche Hoffnungen macht, auf kurzfristigen Erfolg hofft und vor allem nicht strategisch vorgeht.


Viele Unternehmen – vielleicht auch deins – haben deshalb bereits Strategien sowie Wege für sich erörtert und niedergeschrieben. Meiner Erfahrung nach werden die Themen Kundenbindung, Kundenbegeisterung und Kundennähe darin meist nahezu unbeachtet gelassen. Doch gerade in dieser digitalisierten Welt, in der immer mehr Menschen anonym hinter ihrem PC hocken, sollten diese Aspekte stärker gewichtet werden. Damit sorgst du nämlich für einen längeren Kundenlebenszyklus, der Zeit, Geld und Nerven bei der mühsamen Neukundenakquise spart. Im besten Fall kauft dein Kunde häufiger bei dir und empfiehlt dich an weitere potenzielle Kunden weiter. Außerdem macht Kundenliebe deinen Arbeitsalltag noch schöner.




2 Wer ist eigentlich Pommes-Peter?
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Mediendesign ist meine größte Leidenschaft. Ich arbeite gern mit Bildern, denke in Bildern und kann besser mit Bildern umgehen als mit Wörtern.


Als ich auf die Idee kam, meine Gedanken und mein Konzept zur Kundenliebe aufzuschreiben, stand ich natürlich vor einer großen Herausforderung. Nach der ersten geschriebenen Seite kam mir die Idee von Pommes-Peter. Mit Peter wollte ich erreichen, dass ein Bild im Kopf entsteht – für mich beim Schreiben und für dich beim Lesen. Das Bild einer Imbissbude, die Situationen und der Mann oder die Frau hinter der Theke – das alles ist bestimmt auch dir bekannt. Vielleicht kannst du sogar das Frittenfett riechen und das Knistern der Bratwurst auf Peters Grill hören …


Aber wer ist nun eigentlich dieser ominöse Pommes-Peter? Gibt es Peter wirklich? Ist er eine fiktive Figur? Naja, so halb.


Ich liebe Pommes … vielleicht sogar etwas mehr als meine Kunden. Pommesliebe eben. Auf jeden Fall mag ich sie mehr als sie gut für mich sind. Wie du dir denken kannst, war ich schon in so einigen Imbissbuden. Ich habe dann von jeder Imbissbude jedes Griechen, Italieners, Chinesen – eben von jedem Schnellimbiss – die besten Aspekte zusammengetragen und Pommes-Peter kreiert.


Pommes-Peters Frittenschmiede soll dir als Leser als ein virtueller Raum dienen, in dem die Inspirationen zur Kundenliebe Wirklichkeit werden können. Mit Hilfe von Pommes-Peter lässt sich anschaulich beschreiben, wie Kundenliebe im Arbeitsalltag gelebt werden kann.
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3 Liebe deine Kunden
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Zu einer erfolgreichen Beziehung gehören immer zwei Parteien, die sich von einer Beziehung mehr Vorteile versprechen als wenn sie alleine agieren würden. Das hört sich fast an wie aus einem Beziehungsratgeber für Paare? Nun ja, die Partnerschaft zu deinem Kunden ist ja auch eine echte Beziehung.




Liebe: Ein starkes Gefühl mit einer innigen Verbundenheit zu einer Person oder zu einer Gruppe, die den Zweck oder den Nutzen einer zwischenmenschlichen Beziehung übersteigt und sich generell durch Vertrauen, Respekt und entgegenkommende Zuwendung zum anderen ausdrückt.





Beleuchten wir das Ganze einmal etwas näher. In einer Beziehung zu deinem Lebensgefährten oder deiner Lebensgefährtin sind Dinge wichtig wie:
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