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1998 Das Märchen vom König Kunde

Kundenorientierung

Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

1998
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Schimpfwort König Kunden?



5DIM
Michael Bernecker

#MBpräsentiert
5

Kunde? Muss das sein? 
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König Kunde 2019?
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• Wer ist unser Kunden? 
• Was erwartet der 

Kunde?
• Wie können wir damit 

umgehen?
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Zu welcher Generation gehören Sie?

Wer ist 

denn 

jetzt Ihr 

Kunde?
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Wie ticken Ihre Kunden?

Für wen möchten Sie Marketing machen?

 Seit 20 Jahren Ihr Kunde!

 Schaut jeden Tag 2 Stunden 
Fernsehen und hat eine 
Tageszeitung abboniert!

 Informiert sich gelegentlich im 
Internet über seine Hobbys! 

 Ist Gelegenheitskundin!

 Informiert auf dem PC bei der 
Arbeit im Internet über ihre 
Hobbys & Veranstaltungen.

 Sucht einen persönlichen 
Kontakt, möchte sich 
austauschen.

 Ist multioptional! 

 Nutzt Mobile Lösungen. Ist 
always-on und hat Wearables.

 Meldet sich online an, Nutz 
Bewertungsplattformen und 
möchte mit Paypal zahlen!

Peter Sophie Tim
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Lernen Sie Ihre Kunden kennen?
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König Kunde b2b!

Überzeugen Sie 

alle Rollen 

im Buying Center?
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Stellen Sie sich ihren Kunden ins Büro!
DonaldSusi Wollny
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• Was erwartet der 
Kunde?
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Zufriedenheit reicht nicht mehr!

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie uns weiter empfehlen?

Mehr Infos unter: https://www.marketinginstitut.biz/blog/net-promoter-score/
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Emotionale 
Anforderungen

Besondere 
Anforderungen 

(Wünsch Dir 
was)

Basisanforderungen 
müssen erfüllt sein!

Wie tickt unsere Prinzessin?
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B2c Bedürfnisse!
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Inspirierende Werte

Individuelle Werte

Geschäftswerte

Funktionale Werte

Purpose

Karriere Persönlich

Leistungsfähigkeit Zugang Beziehung Operativ Strategisch

PerformanceWirtschaftlichkeit

Soziale VerantwortungAusblick Vision

MarktfähigkeitErweiterung des 
Netzwerkes

Image / Ruf Wachstum
& Entwicklung

Sorgen
vermindern

Erscheinungsbild Spaß & Vorteile

Reichweite

Risikominimierung

Flexibilität QualitätEffizienz Information

Reduzierte
Anstrengung

Zeitersparnis

Transparenz Auswahl

Verfügbarkeit

Konfigurierbarkeit

Soziale 
Kompetenz

Engagement

Verantwortung

Beständigkeit

Kulturelle
Kompetenz Kooperation Integration

VereinfachungAufbau-
organisation

KostensenkungUmsatzsteigerung SkalierbarkeitProduktqualität Innovation

Schlüsselfaktoren

Ethische StandardsGesetzeskonformitätMarktgerechter PreisCustomer Centricity
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Sie und Ihre Kunden?
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Kundenerwartungen B2B

Empfehlung: Gestalten Sie den Einkauf schnell und nutzerfreundlich

Quelle: sana: Der digitale Wandel im B2B-Einkauf – Report 2019
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Kunden regen sich über Basics auf!

Absolut unfreundliches Personal. Bei ganz 
normalen Rückfragen wurde ich 
angepammt und teilweise als blöd 
verkauft! Wurde davor gewarnt - zu Recht.

ÖL-Service am Golf GTI. Telefonische Auskunft: kostet circa 200€. Die 
Rechnung kam dann insgesamt auf über 300€. (Ein Liter Öl wird hier 
mit rund 30€ abgerechnet). Auto gewaschen oder gesaugt (wie ich das 
sonst kenne)? Fehlanzeige. Dafür wurde allerdings eine Probefahrt 
gemacht, Sport-Modus versteht sich.

Sehr unaufmerksam und arrogante Verkäufer unten bei den 
Jahreswagen....Ich wollte einen A5 kaufen...allerdings hatten die 
Verkäufer es nicht nötig, auf mich zuzukommen bzw. überhaupt zu 
begrüssen...und das obwohl sie gerade nichts zu tun hatten....aber 
gut...Ich bin dann rüber nach Ehrenfeld....einen jungen Stern 
gekauft....wunderbar beraten wurden....eigentlich Schade.....für 
Audi....die Autos sind Top

Unfreundlichkeit! Unzuverlässigkeit! 
Zusagen nicht einhalten! Wartezeit! 

Formelle Prozesse! Schlechte Kommunikation!

Verschaffen Sie sich einen Überblick! Google und Facebook haben Daten!
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Studien sagen das selbe! 

Was stört Kunden am stationären Handel!

Quelle: Adyen: Der Adyen Retail Report 2018

Wie verhindern 
Sie diese 

Kauf-verhinderer?
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König Kunde 2019?
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• Wie können wir die 
Informationen nutzen?
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Reden Sie einfach mit dem Kunden!
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Veränderungen!
Arbeiten Sie nicht so langsam wie 1990!

1 Woche                          1 Tag                                     1 Stunde

Geschwindigkeit ist ein Erfolgsfaktor!
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Neue Geschäftsmodelle durch besseren 
Kundennutzen!

Lage, Lage, Lage Plattform, Daten, Lizenzen
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Emotionale Ansprache 
Customer Engagement als Signal für Customer Centricity!

HighTouch
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Good Practice:  Amazon

...

Kundenorientierung beginnt schon beim Logo

Mitarbeiter aller Ebenen müssen mind. einmal im Jahr am 
Kundenservice-Telefon im Einsatz sein

Bestellung, Versand, Retoure – alles verläuft einfach, nahtlos 
und angenehm

Kunden bekommen individuelle Empfehlungen auf Basis 
ausgefeilter Algorithmen

Sehr gute Reklamations- und Problemlösungswege im Falle 
von Unzufriedenheit oder Beschwerden 

Vorteile für Prime-Mitglieder, zukünftig auch besonders im 
Zusammenhang mit Echo / Alexa
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Lernen von anderen! 
Warum kaufen Kunden hier?

 Besserer, persönlicher 
Kundenservice!

 Die Unterstützung kleiner 
Kunden gibt mir ein gutes 
Gefühl!

 Einfacher Aufbau von 
Beziehungen!

 Einzigartige Lösungen die es 
woanders nicht gibt!

 Bessere Preise!
 Bequemlichkeit!
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Best Practice: Starbucks

...

• Persönliche Ansprache
• Getränke können bis ins Kleinste personalisiert werden

Personalisierung

• Kunden sollen sich wohlfühlen und gerne Zeit verbringen
• Kein Drängen zum Kauf

Atmosphäre

• Freies WLAN

Zusatz-Services

• Ideenplattform „My Starbucks Idea“

Co-Creation



30DIM
Michael Bernecker

#MBpräsentiert

Ein satter Kunde ist ein zufriedener Kunde!

Customer Journey verbessern

IKEA

Gastronomie

Wichtiger Bestandteil des Shoppingerlebnisses in IKEA Stores
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Alles Klar?
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