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Das Thema Kundenbegeisterung wird ja

nun schon seit fast drei Jahrzehnten disku-
tiert. Warum ist es fiir Unternehmer nach
wie vor und immer wieder wichtig, sich
damit auseinanderzusetzen?
Begeisterte Kunden sind loyal, weniger
preissensibel und sie empfehlen ein Unter-
nehmen und seine Produkte oder Dienst
leistungen weitet. Es ist nicht nur betriebs-
wirtschaftlich sinnvoll, bestehende Kun-
den zu begeistern, sondern mitunter auch
angenehmer, als permanent neue akquirie-
ren zu miissen. Natiirlich wurde in den
letzten Jahren viel iiber Kundenbegeiste-
rung gesprochen und geschrieben. Aber
meiner Erfahrung nach gibt es nach wie
vor Luft nach oben. Die Mehrzahl der Un-
ternehmen bemiiht sich heute zwar da-
rum, ihre Kunden zu begeistern. Aber falls
sie sich tatsichlich die Miihe einer Kun-
denbefragung machen, fallen die Antwor-
ten in der Regel eher erniichternd aus, von
Begeisterung ist meist wenig zu spiiren.
Und dann gibt es natiirlich auch zahlreiche
Unternehmen, denen es bereits geniigt, zu-
friedene Kunden haben.

Zufriedene Kunden sind aber doch durch-
aus erstrebenswert, oder?
sLufrieden® — das ist so ein Nullwort wie
Hnett, Wer freut sich denn wirklich darii-
ber, wenn er als ,nett” bezeichnet wird? Un-
ternehmen mit zufriedenen Kunden neigen
dazu, ihre Produkte und Dienstleistungen
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mehr oder weniger zu verwalten. Um Ziel-
gruppen zu begeistern, ist es jedoch nétig,
seine Leistungen aktiv zu managen. Dass
ein Unternehmen immer wieder das macht,
was funktioniert, ist nachvollzichbar.
Schlimm ist es allerdings, wenn daran fest-
gehalten wird, obwohl sich das Umfeld ver-
dndert. In uns allen schlummert ein gewis-
ser Unwille, Veréinderungen vorzunehmen.
Fiir Unternehmen fiihrt dies iiber kurz
oder lang jedoch zu Problemen. Und dann
sind auf einmal die Kunden schwierig oder
die Konkurrenz unfair, Natiirlich muss ein
Unternehmen das Rad nicht permanent
neu erfinden, aber es sollte immer wieder
tiberpriifen, ob seine Prozesse und Produk-
te die Kunden nach wie vor begeistern.
Was sind in der Praxis die groBten Hiir-
den, die verhindern, dass Kunden zu Fans
werden?
Meiner Erfahrung nach ist es gerade der
Erfolg, der Unternehmen faul, fett und
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langweilig macht. Viele legen sich die Latte
selbst nicht hoch genug und sind zufrieden
damit, ,,good enough® zu sein, anstatt ,best
of the world“. Und schlieBlich gibt es noch
Unternehmen, die Ideenriesen, aber Um-
setzungszwerge sind. Viele realisieren
durchaus, wie es etwa Apple gelingt, Kun-
den zu Fans zu machen. Doch dann kommt
der AGABU-Einwand. Das Kiirzel steht fiir
»alles ganz anders bei uns*. Dann frage ich
gerne, woran es liegt, dass sich keine Kun-
denbegeisterung einstellt. Sind es die Rah-
menbedingungen, also die Produkte und
Dienstleistungen, schlechte oder nicht vor-
handene CRM-Losungen? Haben die Au-
Rendienstmitarbeiter vielleicht kein Tele-|
fon oder kein Auto? Es kann durchaus sein,
dass Kundenbegeisterung bereits daran
scheitert. Meistens sind es aber andere
Faktoren.

Was sind dann die héufigsten Griinde fiir
mangelnde Kundenbegeisterung?
Manche Verkiufer oder Vertriebsmitar-
beiter sind von einem sozialen Nicht-Diir-
fen gepriigt: Sie sehen das Verkaufen als|
Manipulation, als moralisch verwerflich.
Das hemmt den Erfolg natiirlich ungeni
mein. Mindestens genauso schlimm ist
es, wenn Menschen nicht verkaufen kon-
nen: Fiir diese Fille gibt es ausreichend|
Seminare, Fachliteratur oder auch im Un-|
ternehmen vorhandenes Wissen alter, er-|
folgreicher Hasen, das weitergegeben
werden kann. Die gréfite Hiirde auf dem
Weg zur Kundenbegeisterung bildet mei-
ner Erfahrung nach aber das Nicht-Wol-!
len: Verkdufer miissen raus aus ihrer
Komfortzone und sie miissen da auch
raus wollen. Fiihrungskrifte sollten den
Menschen erkliren, warum sie etwas ma-
chen sollen — und davon selbst iiberzeugt'
sein und es auch vorleben. Sie miissen
ihre Mitarbeiter mitnehmen, aber nicht
vor sich herschieben.
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