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Guten Tag, liebe Leserinnen und Leser,

Ideen haben es so an sich, dass sie flr langere Zeit in der Schublade liegen und eines

Tages wieder einmal hervor geholt werden.

So ging es auch meinen Newslettern. 2004 begann ich, diese im monatlichen Rhythmus
zu verfassen. Und freute mich, dass die Zahl ihrer Anhdnger immer gréRer wurde.

Inzwischen erhalten Interessierte jede Woche eine Idee aus der GB-Marketingpraxis.
Sie lesen diese mit Interesse, sammeln Sie in einem speziellen Ordner oder I6schen den
Newsletter, weil Sie gerade keinen Bedarf fir gerade diese Idee haben. Aber vielleicht

entsteht dieser einige Monate spéater ...

Daher lege ich mit diesem E-Book die erste Serie meiner Newsletter aus den Jahren 2004

und 2005 vor. In unveranderter Form.

Demnachst erscheinen die Sammlungen fur die Jahre 2006 und 2007 (1. Halbjahr). Um
diese zu erhalten, mussen Sie nicht viel tun. Schauen Sie nur ab und zu auf meiner
Homepage www.gb-marketingpraxis.de vorbei und laden Sie sich das kostenlose E-
Book herunter. Dort werden Sie weitere E-Books zu speziellen Themen finden (s. S. 17)
Auch die sind kostenlos.

Viel Spal3 beim Lesen der Newsletter. Das wiinsche ich Ihnen dabei:

Die eine ziindende ldee, die Sie fur lhre MarketingmalBnahmen bendétigen oder

das entscheidende Aha-Erlebnis.

lhre

Gisela Behrendt

Ubrigens: Das Foto auf der Titelseite stammt aus dem paradiesischen Ayurveda-Garden in Ambalangoda, Sri
Lanka, in dem ich gerne zur Erholung verweile.
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1 — 04: Marketing in der Arztpraxis

Auch fur die Arzte heilRt es im Zeitalter des europdischen Wettbewerbs, in ihren Patienten auch den
Kunden zu sehen, wollen sie ihre Praxen wirtschaftlich fihren. Patienten suchen vor allem nach gut
strukturierten und verstandlichen Informationen.

Zudem halten die IGEL - Leistungen sowie Lockerungen bei der Werbung Einzug in die Arztpraxen.
Es sollten nicht nur Kranke als Zielgruppe, sondern auch die Gesunden angesprochen werden. Auch
beim Praxis-Management gibt es haufig noch Optimierungsmaoglichkeiten: Telefonverhalten,
Freundlichkeit, Arbeitsablauf etc.

Ideen:
e Praxis-Broschiren oder Hauszeitungen (unterhaltend, informativ)
e Newsletter (mit Einverstandnis der Kunden)
e Praxis-Homepage
e  Erinnerungsschreiben (Einverstandnis)
e Internet-Cafe im Wartezimmer
e Laborbogen fiur die Hand des Patienten
e Angebote: Reiseimpfungen, General Checkup
e  Spezialsprechstunden
e Visitenkarten

2 — 04: Geschaftspapier — lhre tagliche Werbung

Wenn Sie lhr Unternehmen kundenorientiert umgestalten méchten, fangen Sie bei lhrer
alltaglichen Korrespondenz an. Denn Sie kommunizieren mit lhren Kundlnnen auf
unterschiedlichste Art: durch Angebote, Rechnungen, Umschlage, Mails, Kurzbriefe oder Faxe.
Diese Kontakte sollten Sie mit IThrem Geschéaftspapier ausfiihren, das in lhrer Cl-Linie (Logo und
Gestaltung) gestaltet ist.

Ein paar Tipps fur die Gestaltung:

DIN-A-4-Format, helle Papierfarbe (sonst nicht fax-tauglich), Logo mit Firmenangabe rechts oder in
der Mitte platzieren oder den oberen bzw. rechten Rand als Streifen konzipieren. Dort ist Gbrigens
Platz fur Ihre (aktuelle) Werbung oder Ihren Slogan. Umsatzsteuer- oder Steuernummer ebenso
eindrucken lassen wie die Ubrigen Angaben Firmenname, Adresse, Telefon- und Faxnummern,
Mailadresse und Bankverbindung. Wenn Sie Ihr Geschéaftspapier nicht so haufig bendtigen: Lassen
Sie in einer Kleinauflagendruckerei nur 100 oder 200 Stiick drucken. Ubrigens: Wo steht
geschrieben, dass die Texte immer einspaltig und mit Flatterrand geschrieben werden sollten? Auch
wenn das ublich ist: Aufféllig ist ein zweispaltiger Text oder gar ein Querformat.

Nutzen Sie lhre taglichen Aussendungen auch, um einen Werbeflyer, eine Einladung oder eine
Visitenkarte beizulegen. Ein kurzer handgeschriebener Gru dazu kann Wunder bewirken.

3 — 04: Leserbrief als PR-Instrument

Eine einfache Mdglichkeit, kostenlos in die Zeitung zu kommen, ist das Verfassen eines
Leserbriefes. Aber natirlich nur dann, wenn Sie etwas zu sagen haben und diesen nicht mit
Werbung fur Ihr Unternehmen verwechseln.

Uberlegen sie daher stets beim Hoéren von Nachrichten, ob dieses Thema etwas mit lhrem
Fachgebiet zu tun hat. Ein paar fundierte Zeilen dazu aus Ihrem Erfahrungsschatz, kurz und knapp
formuliert, sind schnell an regionale oder Uberregionale Redaktionen gemailt. Und wenn lhr
Leserbrief mal nicht veroffentlicht wird, versuchen Sie es einfach weiter. Streuen Sie Ihre Tatigkeit
dezent ein, z.B. ,,Ich als Erndhrungsberaterin erlebe in meiner Praxis immer wieder ...“
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Solche Meldungen wie ,Krank durch Umweltgifte“, ,,Deutschlands Kinder werden immer dicker®,
.Missbrauch des Datenschutzes* oder ,,Autos verbrauchen immer noch zu viel Sprit“ sind eine
wahre Fundgrube fiir Apotheker, Arzte, Ernahrungsberater, Kfz-Handler, Rechtsanwiélte,
Baubiologen oder Handwerker.

4 — 04: Erreichbarkeit, auch wenn der Chef nicht da ist

Es sind nicht nur die Ein-Personen-Unternehmen, die sich mit dem Thema “Erreichbarkeit* schwer
tun. Wenn Sie nicht fur den Kunden sofort erreichbar sind, kénnte es im heutigen Zeitalter
moderner Kommunikationsmittel fur einen Auftrag zu spat sein. Der nachste Anbieter sitzt namlich
nur einen Mausklick entfernt.

Rusten Sie sich unbedingt mit der notwendigern technischen Ausristung aus, wobei ein Fax, der
Anrufbeantworter, die Anrufweiterleitung und die Email heute zum Standard gehéren. Mit dem
Internet haben Sie einen Kommunikationskanal zur Verfugung, der den Kunden 24 Stunden lang
pro Tag zur Verfliigung steht. Uberlassen Sie den Kunden, wie Sie mit lhnen Kontakt aufnehmen
mochten. Das ist Service. Und antworten Sie am besten noch am gleichen Tag. Informieren Sie
auch lhre Mitarbeiter tGber wichtige Details in Ihrem Betrieb. Ein Satz wie ,,Das weil3 nur der Chef.
Und der ist nicht da.* wirft ein schlechtes Licht auf Ihr Unternehmen.

Grundsatzlich gilt: Die Kunden nie warten lassen, auch wenn gerade in lhrem Betrieb das Chaos
herrschen sollte. Denn dariber beschweren sich mehr als die Hélfte der Kunden. In der Wartezeit
entscheidet der Kunde namlich dartber, ob Sie der richtige Geschaftspartner sind.

Emails sollten Sie am gleichen Tage beantworten, sonst ist der Hauptvorteil dieses Mediums ad
absurdum gefiihrt. Heute dauert die Bearbeitungszeit noch durchschnittlich drei Tage! Das sollte in
Ilhrem Unternehmen nicht vorkommen, da es auch Standardantworten gibt, ehe Sie auf den
direkten Kundenwunsch individuell eingehen kdénnen.

5 —04: Kunden zum Freund machen

Zusammenkommen ist ein Anfang.
Zusammenbleiben ein Fortschritt.
Zusammenarbeiten ein Erfolg.
Henry Ford

Kunden nicht zu verlieren und diese zu Stammkunden zu machen: Dazu gehort eine durchdachte
Kundenbeziehungsstrategie. Die einzelnen Phasen verlaufen wie folgt:

a) Kunden werben - der Flirt mit den Kunden (sich und das Unternehmen aufpeppen)

b) Kunden kennen lernen - die Winsche der Kunden erfahren (Kundenbefragung)

¢) Kunden begeistern durch Qualitat - die Erwartungen tUbertreffen (Auftragsiibergabe inszenieren)

d) Kunden begeistern durch Aufmerksamkeit - regelméafig von sich héren lassen (durch
Newsletters, Veranstaltungen)

e) Kunden zum Freund machen - Sie sind an Ihrem Erfolg interessiert, empfehlen sie weiter.

Mehr erfahren Sie unter http://www.gb-marketingpraxis.de, wenn Sie dort den Link: "Buch - Der
Flirt mit lhren Kunden." anklicken.

lhnen winsche ich auf lhrem Weg zu einem kundenorientierten Marketing viel Erfolg.

Mit herbstlichen Griufen aus dem niederrheinischen Rees
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6 — 04: Weblogs als Marketinginstrument

Weblogs, darunter versteht man (fast) tagliche Textveréffentlichungen, die im Web gelesen,
kommentiert und weiter verschickt werden. Naturlich kann man dieses Mittel nicht nur privat,
sondern auch geschéaftlich nutzen. Viele haben das schon getan - mit Erfolg.

Seit kurzem versuche ich das, indem ich so oft wie méglich einen Eintrag poste. Und das kann
man kostenlos tun und so eine groRe Resonanz aufbauen. Seien Sie sicher: Ich teile lhnen mit, ob
und wie dieses Marketinginstrument wirkt.

Falls Sie interessiert sind, einige Happchen aus meinem Marketing-Alltag sowie neue Informationen
zu erhalten, hier ist die Adresse: http://kundenflirt.blogg.de

7— 04: Advent: Keine Zeit mehr fur Ihre Weihnachtspost?

Advent
Es treibt der Wind im Winterwalde
die Flockenherde wie ein Hirt
und manche Tanne ahnt, wie balde
sie fromm und lichterheilig wird;
und lauscht hinaus.
Den weilRen Wegen
steckt sie die Zweige hin - bereit,
und wehrt dem Wind und wachst
entgegen
der einen Nacht der Herrlichkeit.

... seien Sie mit diesem Weihnachtsgedicht von Rainer Maria Rilke herzlich gegruf3t aus der GB-
Marketingpraxis Gisela Behrendt, die lhnen heute wieder etwas Neues berichten wird.

Weihnachten ist das Fest der Geschenke, und so mdéchte ich Thnen auch ein Geschenk anbieten:
Aus meinem Buch "Der Flirt mit lhren Kunden" habe ich Ihnen als Ideenpool ein E-Book zum
Download bereitgestelit.

Es beinhaltet Ideen und Beispiele fur Ihren Unternehmensalltag, die Ihnen hoffentlich wertvolle
Anregungen liefern kénnen. Ich wiinsche Ihnen viel Spal3 bei der Lekture und freue mich auch
daruber, wenn Sie mir einige lhrer praxiserprobten Ideen mailen wirden.

Keine Zeit mehr fur Weihnachtspost?

In manchen Branchen herrscht gerade vor Weihnachten Hochbetrieb. Gehért Ihre auch dazu? Und
kommen Sie mal wieder nicht dazu, all Thren Kunden eine Karte mit Grif3en zum Weihnachtsfest zu
senden? Dann kann ich IThnen einen guten Tipp geben:

Machen Sie sich keinen grof3en Stress und verlegen den Termin, um sich bei Ilhren Kunden und
Kundinnen zu melden, auf das neue Jahr. Dort gibt es viele Mdglichkeiten, sich in Erinnerung zu
bringen: zu Beginn, zum Dreikdnigstag, ein Gruf3 zu Ostern, zum Fruhlingsanfang oder sogar erst
zum Nikolaus. Aus Marketingsicht bietet das Verlegen dieses Termins sogar einen grofl3en Vorteil:
Sie erhalten mit lhrer Aktion einen héheren Aufmerksamkeitsgrad, weil Sie nicht zu den
Massenaussendungen aus Anlass des Weihnachtsfestes beitragen.

Ilhnen wiinsche lhnen, lhren Mitarbeiter/innen sowie lhren Familien ein frohes Weihnachtsfest

und ein glickliches, erfolgreiches neues Jahr.

Mit weihnachtlichen GriufRen aus dem niederrheinischen Rees

© Gisela Behrendt www.gb-marketingpraxis.de
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1 — 05: Kleider machen Leute

Auch wenn Sie es lieber hatten, dass Kundlnnen allein wegen der Qualitat der Produkte oder des
Preises IThrem Unternehmen den Vorzug geben: Nur passionierte Schndppchenjager legen keinen
Wert auf Stil, Ambiente, Beratung und Service. Das wichtigste Unterscheidungsmerkmal zu den
Mitbewerbern sind nun einmal Sie (und Ihre Mitarbeiterlnnen) mit lhrer Personlichkeit und Ihrem
Auftritt.

Daher: Beginnen Sie das neue Jahr mit einem Check der AuRerlichkeiten. Finden Sie lhren
Optimierungsbedarf heraus und arbeiten diese Liste konsequent ab.

Personen (Kleidung, Frisur, Verhaltensregeln "Knigge im Unternehmen™)
Buro/Geschaftsraume (Ordnung, Sauberkeit, Ubersichtlichkeit, Griinpflanzen, echte Bilder
statt Poster, Geschirr statt Pappbecher, Aktenordner etc. Passen das Ambiente und die
Requisiten zu dem gewiinschten Image?)

e AuBenfassade: Sauber? Neuer Anstrich? Werbeschild? Auslagen?

e Autos: Sauberkeit, Firmenaufschrift. Passen sie zum Image?

e Werbemittel/Geschéaftspapier: einheitliche Linie (Firmenfarbe, Logo)

2 — 05: Herzlichen Dank fur lhren Auftrag! BegruRRungsbrief (Textbeispiel)

Sehr geehrte ...,

geht es Ihnen nicht auch so? Gerade zu Beginn des neuen Jahres denkt man an all die Vorsatze
zuruck, die man wéhrend des oftmals hektischen Tagesgeschaftes des letzten Jahres gefasst hat.
Da waren sicher auch Gedanken darunter, die sich mit der Optimierung Ihrer Kundenbeziehungen
befasst haben.

Jetzt sollte die Zeit dazu sein, das "Man musste mal ...." konkret werden zu lassen. Dieser
Newsletter mochte lhnen einige Anregungen dazu geben.

Blickpunkt Mensch

Nicht Ihr Produkt oder lhre Dienstleistung sollten Sie in den Mittelpunkt Ihrer Aktivitaten stellen,
sondern den (potenziellen) Kunden. Wenn dieser Satz in lhren Ohren noch ein wenig provokativ
klingt, sollten Sie Folgendes uberlegen:

e Von wem lebt mein Unternehmen mit all seinen Mitarbeitern eigentlich?

e Kann ich/kdnnen wir es schaffen, allein auf den Preis zu setzen, um Kunden zu gewinnen
bzw. zu binden?

Wenn Sie das auf Dauer nicht kénnen (und das werden fast alle unter Ihnen sein), sollten Sie sich
mit dem Thema "Kundenbeziehungsstrategie" ein wenig ndher befassen.

Beispiel Buchhandlung:

Was unterscheidet Sie von den Mitbewerbern? Sicher nicht der Preis, sondern die
Wohlfuhlatmosphare, die positive Stimmung, der gute Service und die Kundenkommunikation
durch Mails, persénliche Gesprache, Einladung zu Veranstaltungen, Ihr Auftritt in der Offentlichkeit
oder die Schaufenstergestaltung sorgen fur die Anziehungskraft auf Kunden.

Fangen Sie daher mit den Aktivitaten an, die Sie sowieso tagtaglich durchfiihren mussen. Das
bringt sogar kurzfristig einen Erfolg:

Optimieren Sie lhre tagliche Geschaftspost (per Brief, Mail, Fax), indem Sie mit den
Kunden marketinggerecht ""reden™:

© Gisela Behrendt www.gb-marketingpraxis.de
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z.B. bei Angeboten, Rechnungen, Mahnungen, Reklamationen, Akquise, Stammkundengewinnung.
Es gibt viele Anldsse zur Kommunikation, zum Beispiel, wenn Sie einen Auftrag akquiriert haben.

Herzlichen Dank fur lhren Auftrag!

Guten Tag, Frau ....,

hiermit begriRe ich Sie ganz herzlich als neue Kundin der GB-Marketingpraxis und bedanke mich
far den Vertrauensvorschuss, den Sie mir durch lhren Auftrag entgegen gebracht haben.
Gleichzeitig hoffe ich auf eine gute, erfolgreiche Zusammenarbeit, die vielleicht den Grundstein zu
einer lang andauernden Verbindung zwischen unseren Unternehmen legt.

Ich bin personlich fur Sie werktags in der Zeit von 9 bis 21 Uhr erreichbar. Ansonsten durfen Sie
mich auch am Wochenende oder an Feiertagen kontaktieren. AuRerdem biete ich Ihnen in
dringenden Fallen einen Feuerwehrservice an. Meine Beratungshotline unter der Telefonnummer
......... (mit Anrufweiterleitung) oder mein E-Mail-Dienst unter kultbehr@aol.com sichert IThnen in
der Regel eine schnelle Antwort innerhalb von 24 Stunden zu. Scheuen Sie sich auch bitte nicht,
Vorschlage oder Kritik anzubringen. Nur dann kann ich namlich noch besser werden.

Allgemeine Informationen, die stéandig aktualisiert werden, finden Sie auf meiner Homepage unter
www.gb-marketingpraxis.de. Gerne lasse ich lhnen auch Neuigkeiten aus der Marketingszene und
Angebote der GB-Marketingpraxis per Newsletter zukommen.

Auf gute Zusammenarbeit!

3 — 05: Attraktivitat steigern, Schonheits- und Fitnesskur fur Ihr Unternehmen

Bevor die Kommunikation mit lhren (potenziellen) Kunden beginnt, sollten Sie sich folgende Fragen
stellen: Wer bin ich? Wie méchte ich gesehen werden? Was kann ich bieten? Wie/wann mochte ich
was erreichen? Welche Mallnahmen passen zu mir?

Und dann geht es an den Marketing-Check in Form einer Analyse: Was ist gut? Was fehlt? Was
muss optimiert werden? Die Schonheits- und Fitnesskur fur Ihr Unternehmen befasst sich mit
Fragen der Kleidung, Umgangsformen, Prasentation, Raume, Personlichkeit, Erreichbarkeit
und des Erscheinungsbildes insgesamt.

Erst wenn Sie sich, Ihr Unternehmen sowie alle Mitarbeiter fit gemacht haben, kbnnen
Sie daran gehen, die Kunden zu erobern. Und dabei reicht eine einmalige Aktion nicht aus.
Denken Sie daran: Auch im Fitnessstudio hilft nur die regelmafige Teilnahme und Ausdauer.

Und der beginnende Fruhling ist eine gute Gelegenheit, mit dem Flirt zu beginnen, meinen Sie nicht
auch?

Gerne helfe ich Thnen bei lhrer Friihjahrs- Fitnesskur. Teilen Sie mir lhre Bedurfnisse mit und Sie
erhalten innerhalb von zwei Tagen ein Angebot oder einen Termin fur ein kostenloses Erstgesprach.

Mit sonnigen Griuf3en aus der GB-Marketingpraxis

PS. Auf meiner Homepage gibt es fir Sie den kostenlosen Download des E-Books: "Am Anfang steht die Idee.
Marketing- und Werbeideen aus der Praxis.”

© Gisela Behrendt www.gb-marketingpraxis.de
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4 — 05: Aufmerksamkeit erregen

und was machen Sie wahrend der Sommermonate? Hoffentlich steht bei IThnen noch ein
erholsamer Urlaub auf dem Terminplan. Eine gute Reise winsche ich Ihnen.

Fur alle, die wahrend der Sommermonate weiterhin arbeiten, sind diese Wochen vielleicht ein
wenig vom alltaglichen Routinestress befreit. Viele - vielleicht auch Sie? - lassen es daher etwas
ruhiger angehen und machen sich Gedanken uber die Dinge, die sonst immer ein bisschen zu kurz
kommen. Und dazu gehdért oftmals auch das Marketing. Wie heif3t es doch so schdon? Die beste
Zeit fur innovative Marketingideen ist der Sommer! Dann kann man im Herbst so richtig fur
das neue Jahr 2006 planen. Halten Sie also ein wenig inne und lassen sich inspirieren! Dann
wenden Sie sich mit neuem Elan dem Besten zu, was Sie haben: Ihren Kunden und Kundinnen.

In meinem Buch "Der Flirt mit lhren Kunden" beschreibe ich an Hand praktischer Beispiele den
Aufbau einer Kundenbeziehungsstrategie. Diese lauft in fUunf Phasen ab. Dabei habe ich mir nicht
nur in der Terminologie Anregungen aus dem Privatleben geholt.

Attraktivitat steigern
Aufmerksamkeit erregen
Kunden (sich) kennenlernen
Regelmé&Rig von sich hdren lassen
Beziehungsarbeit

apwNE

2. Aufmerksamkeit erregen

Das gehort fur uns Selbststandige (und naturlich flir deren Mitarbeiter) zum taglichen Geschaft: die
Gewinnung neuer Kunden und was noch wichtiger ist - die Kommunikation mit unseren
"Altkunden™.

Dabei gibt es 1.000 und eine Mdoglichkeit, die Kunden zu erobern und gleichzeitig lhren
Sympathiewert zu steigern. Diese Mallhahmen gehdren in die Bereiche "Werbung, Kontakte sowie
Presse- und Offentlichkeitsarbeit". Aus allen drei Bereichen sollten Sie lhre Aktivitaten mischen und
sich nicht nur einseitig auf eine MaRnahme konzentrieren. Arbeiten Sie mit integrierten Konzepten,
das bringt Ihnen Vorteile, denn Deutsche sprechen lhre Kunden meistens konservativ an: durch
Anzeigen oder Direktmarketing.

Aber auch deutsche Kunden erinnern besonders gut MalRnahmen, die kreativ und humorvoll
riberkommen. Wecken Sie solche Momente der Begeisterung und verlassen die ausgetretenen
Pfade:

Beispiele:
1. Nutzen Sie einen Bauzaun fur lhre Werbung.
2. Die Brotchentute des Béckers ebenso.
3. Entwickeln Sie einen individuellen Kalender.
4. Erfinden Sie eine lustige Figur, die zu lhnen passt (oder ein Symbol). Die kénnen Sie eine

Geschichte erzahlen lassen: Ich fahre jetzt in Urlaub ...

Laden Sie lhre Kunden zu einem kostenlosen Beratungstag ein.

Ein Garten- und Landschaftsbauer bei einem Tag der offenen Tir zum Thema
"Steine": Geschichte der Steine schreiben, Steine weit werfen ...

7. Schreiben Sie zu einem beruflichen Thema einen Leserbrief.

o u

5 — 05: SMS zur Verbesserung lhres Servies

SMS - Botschaften sind auf dem Vormarsch ...

Was Arzte, Friseure, Kultur- und Touristikunternehmen schon langer praktizieren, wéare das nicht
auch was fur Sie? Kundeninformationen kurz, schnell und preiswert per SMS senden
(Einversténdnis erforderlich):

© Gisela Behrendt www.gb-marketingpraxis.de
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Termine abmachen

an Termine erinnern

Uber ein neues Angebot (Veranstaltungen) informieren
KFZ-Werkstatt/Handel: Ware fertig, bitte abholen

AuRer Uber IThrem Provider oder Freeware-Programmen mit Desktop-SMS uber ihren PC und
Outlook macht R. Chromov (Akademie.de) auf Folgendes aufmerksam: SMS kostengunstig ubers
Internet verschicken: 1.500 SMS kosten z.B. bei www.communified.com 135,00 €, das sind 9
ct/SMS. Nicht nur fur alle zu empfehlen, die entnervt Uber die telefonische Nicht-Erreichbarkeit
von Kunden klagen.

Ich werde Ubrigens auch die Sommerwochen nutzen, um mir neue ldeen fir Sie auszudenken. Eine
kann ich Ihnen heute schon mitteilen:

Ich werde hier in Rees wieder kostenlose Beratungstage fur Grinder/innen und Unternehmer/innen
anbieten. Ebenso stehen Vortrage zum Thema "Der Flirt mit lhren Kunden" und "Innovative
Preisgestaltung"” an. Gerne sende ich lhnen dazu eine Einladung. Sie kdnnen sich aber schon heute
dazu anmelden:

Mit sonnigen GriufRen aus der GB-Marketingpraxis

6 — 05: Haben Sie heute schon geflirtet?

Das geht mich nichts an, meinen Sie. Richtig, neugierig wollte ich auch nicht sein, denn mit
dieser Frage geht es mir um lhren Flirt mit lhren Kunden.

Oder anders gefragt: Haben Sie heute schon Kunden erobert, indem Sie fur sie ein Problem geldst,
ein Geschenk Uberreicht oder mit ihnen kommuniziert haben, ihre Bedlrfnisse herausgefunden
oder einfach nur Zeit fur sie hatten?

Dann befinden Sie sich schon auf dem Weg, um mit lhren Kunden eine mdglichst lebenslange
Beziehung aufzubauen. Wie in einer Partnerschaft.

Aber das kann nur gelingen, wenn Sie hin und wieder innehalten und sich fragen: Was kann ich
noch an mir und meinen Produkten bzw. Dienstleistungen verbessern? Der Aufbau dieser
Kundenbeziehungsstrategie lauft in finf Phasen ab. Dabei habe ich mir nicht nur in der
Terminologie Anregungen aus dem Privatleben geholt. Sie erinnern sich an den Kundenflirt:

Attraktivitat steigern
Aufmerksamkeit erregen

Kunden (sich) kennenlernen
Regelmé&Rig von sich héren lassen
Beziehungsarbeit

aprwn e

7 — 05: Marketingkooperationen: Prozenteclub

Gemeinsam ist man starker. Das gilt auch im Marketingbereich. Wie gelangt man aber an die
richtigen Partner? Erstellen Sie dazu eine Liste und uberlegen, welche Dienstleistungen eigentlich
lhre Kunden zusatzlich zu der ihren benétigen. Das kdnnten fiir Geschaftskunden Berater, Grafiker
oder Druckereien sein. Suchen Sie sich passende Partner, mit denen die Chemie stimmt und
verabreden gemeinsame Veranstaltungen, Werbeaktionen, gegenseitige Empfehlungen. Nennen Sie
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sich auch gegenseitig in allen schriftlichen Unterlagen und/oder legen beim jeweiligen Partner
Werbematerialien aus.

Beispiel: Eine gute Idee hatte auch das Fitnessstudio Flexxpoint in Rees. Alle Kunden des Studios
erhalten bei den Partnern gegen Vorlage ihres Mitgliedsausweises eine Zusatzleistung, z.B. eine
Tasse Kaffee oder Prozente beim Einkauf. Daher nennt sich dieses Netzwerk auch "Prozenteclub™.
Im Gegenzug erhalten die Partner des Studios die Mdglichkeit, im Studio, bei Veranstaltungen und
den Werbematerialien (z.B. im Internet) kostenlos zu werben. www.flexxpoint.de

8 — 05: Kunden kennen lernen

Wie gut kennen Sie und lhre Mitarbeiter/innen eigentlich lhre Kunden? Fur diejenigen, die mit
diesen im personlichen Kontakt stehen, ist die Frage sicher leicht zu beantworten: Wie friher Tante
Emma wissen Sie nicht nur Uber die Winsche und Bedurfnisse der Kunden Bescheid, sondern auch
Uber Familienverhéltnisse, Sorgen, Probleme, freudige Anlésse oder Hobbys.

Nur wer die Kundenwinsche - nicht nur im fachlichen, sondern auch im emotionalen
Bereich - genau kennt, wird erfolgreich sein. Beobachten Sie Ihre Kunden, befragen Sie sie
(Fragebogenaktionen sind dabei hilfreich) und vor allem - nehmen Sie sich Zeit fur ein Gesprach.

Und dann tragen Sie alle relevanten Informationen in lhre Kundendatei ein, vom Outlook-
Programm bis zu Kundenmanagementsystemen (CRM) ist dabei alles mdglich, damit alle ihre
Mitarbeiter/innen Zugriff auf die Daten haben. Was Sie dort auRer den Geschéaftsdaten sammeln?
Das kommt ganz darauf an.

Sie kénnen sich z.B. dafiir entscheiden, das Abschlussdatum des letzten Auftrags einzutragen,
damit Sie sich nach einem oder funf Jahren "zum Jubilaum" melden. Oder das Hobby - damit finden
Sie ein individuelles Geschenk. Und wenn Sie wissen, dass Ihr Kunde Milchkaffee liebt, servieren
Sie ihm beim nachsten Gesprach genau diesen.

Ab diesem Zeitpunkt gab es jede Woche eine neue ldee aus der GB-Marketingpraxis.

45 — 05: Mund-zu-Mund-Werbung: Aktives Empfehlungsmarketing

Treue und begeisterte Kunden empfehlen Sie weiter. Manchmal ganz ohne lhr Zutun. Diese kénnen
sozusagen lhre besten Verkaufer werden, denn empfohlen wird nur das, was wirklich Spitzenklasse
ist.

1. Fragen Sie neue Kunden immer, wie sie auf Sie aufmerksam geworden sind und lassen sich
den Namen des Empfehlers/der Empfehlerin (Frauen tun das besonders gerne) nennen.

2. Bitten Sie lhre Kunden aktiv und direkt nach Empfehlungen. Denn diese denken nicht
unbedingt automatisch an die Moglichkeit, Sie zu empfehlen.

e 7. B. beim Abschluss eines gut verlaufenen Gesprachs oder Auftrags (mdoglichst mit
einem freundlichen Lacheln): "Wenn Sie zufrieden/begeistert sind, freue ich mich, wenn Sie
mich weiter empfehlen." oder "Vielleicht kennen Sie jemanden, den Sie Uber unser Angebot
informieren méchten?"

e Fangen Sie am besten bei den Kunden an, die Sie und lhre Arbeit begeistert loben und bei
lhren Stammkunden, denn diese schenken Ihnen ja immer wieder lhr Vertrauen.

e Kreieren und verteilen Sie Empfehlungs-Postkarten.

e Geben Sie jeweils zwei oder drei Visitenkarten mit, schreiben Sie auf die Ruckseite einen
personlichen Gruf3.
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e Rufen Sie lhre Kunden nach einem Auftrag an und fragen, wie Ihnen das neue Produkt
geféllt, ob die Dienstleistung sie weiter gebracht hat etc. Fallt die Antwort positiv aus,
fragen Sie nach Empfehlungen.

e Bedanken Sie sich in irgendeiner Weise beim Empfehler. Aber vergessen Sie das bitte nie.

46 — 05: Alle Jahre wieder - Weihnachtsgeschenke

Liegen in lhrem Unternehmen schon die Weihnachtsgeschenke zum Versand bereit, oder
zerbrechen Sie sich noch den Kopf, ob Sie wie immer einen Kalender oder eine Flasche Wein ordern
sollen? Letztens sagte noch ein Kunde zu mir: ,,Eigentlich kann ich mich tber die vielen
Werbegeschenke vor Weihnachten gar nicht richtig freuen. Die meisten sind relativ lieblos
zusammen gekauft und werden Uberreicht, weil alle es so machen.”

Im Folgenden mdéchte ich Sie zu einigen Uberlegungen anregen:

. Mdchten Sie weiterhin in der Flut der Weihnachtsgeschenke und —gruf3e bei lhren Kunden
untergehen? Falls Sie das nicht mehr wollen, Uberreichen Sie ein Geschenk doch zu einem
anderen Zeitpunkt. Am besten zu einem, der zu lhren Kunden und/oder zu lhrem
Unternehmen passt, z.B. Valentinstag, Sommeranfang ...

. Je individueller ein Geschenk auf den einzelnen Kunden zugeschnitten ist, desto besser.
Insbesondere lhre Premiumkunden sollten Sie in dieser Weise bedenken. Ubrigens: Eine gut
gefuhrte Kundendatei hilft IThnen, das Richtige (z.B. fur das Hobby) zu finden.

. Ein personlicher, mit der Hand geschriebener Weihnachtsgrul? wirkt Wunder.

. Gute Ideen: individuell nach einem Thema gestaltete Kalender (z.B. Erndhrungsberatung:
Tipps/Fotos); Bucher, die zu IThnen und den Kunden passen (Gartner: passendes Buch aus
der Buchhandlung, in das vorne eine Widmung mit Werbeaufkleber geklebt wird); ein
Gutschein, den ein Kunde bei einem neuen Auftrag einldsen kann; ein Los, mit dem
gleichzeitig etwas Gutes bewirkt werden kann ...

47 — 05: Autowerbung

Guten Tag,

,Dieses bunte Smart-Auto mit seiner Werbung ist mir wieder eingefallen, als ich die FuRpflege
brauchte“, erzahlte eine alte Dame, als sie gefragt wurde, wie Sie auf die Unternehmerin
aufmerksam wurde.

Haben Sie sich schon einmal mit dem Gedanken beschaftigt, Ihr Auto fur Sie werben
lassen? Autowerbung in Industrie und beim Handwerk gehért zum Standard, inzwischen gibt es
allerdings schon die ersten Rechtsanwalte, die diese Werbeform anwenden.

Autowerbung ist effektiv und preiswert, sicher nicht um Kunden zu einem direkten Kauf zu
bewegen, aber im Sinne einer Image- und Erinnerungswerbung. Unterschatzen Sie daher nicht
die mittel- und langfristige Wirkung der Aufschriften dieser mobilen Werbemadglichkeit.

Einige Uberlegungen:

. Auffallen mit Fotos oder Zeichnungen: Das verbessert die emotionale Seite der
Botschaft. Erinnern Sie sich noch an die Wagen, die bei den letzten Wahlen eingesetzt
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wurden? Oder lassen Sie einen optischen Hingucker auf das Auto malen: ein Bein, das aus
dem Fenster hangt; FiRe, die Uber das Auto laufen ...

. Schrift: nur das absolut Notwendige platzieren, das Autodach (in Stadten mit hohen
Hausern sinnvoll) oder die Spiegelschrift auf der Motorhaube wie bei der Polizei in die
Uberlegungen mit einbeziehen

. Wer keine Schrift direkt auf dem Lack oder Heckfenster haben moéchte, kann ein Schild, das
mit Magneten befestigt wird, anbringen.

. Vergessen Sie nicht lhre Werbung auf den Nummerschilderhaltern.

. Warum werben Sie nicht mit einem Foto und lhrem Slogan zuséatzlich an einer LKW-Seite
oder dem LKW-Heck (neueste Uberlegungen zur Beleuchtung werden gerade angestellt),
dem Bus, Blrgerbus?

Viele Grufe vom Niederrhein und viel Erfolg beim Kundenflirt
wunscht Thnen
Ihre Gisela Behrendt

PS: Haben Sie eine Frage? Teilen Sie mir diese doch mit, dann kdnnte IThr Thema
demnachst Grundlage eines ,, Tipps der Woche* sein.

48 — 05: Marketingbudget: Ohne Moos nix los!

“Sie wollen wissen, wie hoch unser Marketingbudget ist? Keine Ahnung.* Kénnte diese Antwort von
Ilhnen stammen? Ich hore sie von Unternehmen, die Marketing nicht professionell, d.h. regelmaRig
nach Plan, sondern nach Gefuhl bzw. Geschaftslage mal hin und wieder durchfuhren.

Wie machen das die anderen? In den letzten Monaten des Jahres steht in gréReren Firmen die
Marketingplanung fur 2006 auf dem Plan. Auch die kleineren Unternehmen machen sich in
zunehmenden Mal} Gedanken daruber, welche MarketingmaRnahmen mit welchem finanziellen
Einsatz im nachsten Jahr verwirklicht werden sollen. Und kontrollieren auch deren Erfolg!

Und da gilt wie bei allen anderen Themen: Ohne Moos nix los! Denn die Kunden sind lhr
wichtigstes Kapital, und Marketing heif3t nichts anderes, als mit diesen auf unterschiedlichen
Wegen zu kommunizieren.

. Marketing gehdort nicht in die Rubrik der , konsumptiven Ausgaben®, sondern ist wie eine
Maschine oder ein Computer eine Investition oder Anlage, die sich bei regelmaiigem
Einsatz mittel- und langfristig auszahlt. Also: Erst investieren und dann den Erfolg ernten.

. Ublicherweise sollte 3 bis 5 Prozent des Zielumsatzes fiir das Marketing eingeplant werden.

. Bei Grundern oder wenn ein Jubildum oder die Einfuhrung einer neuen Dienstleistung bzw.
eines neuen Produktes geplant wird, ist das sicherlich mehr. Selbst fur kleinste Unternehmen
sollte das Budget mindestens 100 €/Monat betragen, sonst verpufft die Wirkung einer
einzelnen MalRhahme leicht.

. Planen Sie mit Hilfe einer Tabelle ein Budget fur jeden Monat ein, notieren Sie dazu die
MaRnahme und den Verantwortlichen. Es mussen nicht immer teure Werbekampagnen sein,
seien Sie kreativ. Das tut lhrem Unternehmen und der Kasse gut! Statt einer teuren Anzeige
kénnen Sie lhre (potenziellen) Kunden auch mal zu einem Vortrag in lhre RGume einladen.
Das kostet weniger, bendtigt aber mehr Zeit.
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49 — 05: Herzlichen Gluckwunsch zum runden Geburtstag!

Steht bei Thnen im nachsten Jahr ein Anlass zum Feiern an? Sind Sie vielleicht 3, 5, 10, 25, 75
oder gar 125 Jahre am Markt? Dieses Datum sollte lhnen ein willkommener Anlass sein, die
Beziehung zu Ihren Mitarbeitern und Kunden zu vertiefen.

Oder ist gerade kein feiernswertes Datum in Sichtweite? Uberlegen Sie nicht lange, erfinden
Sie einen Anlass (z.B. 999 Tage am Markt) und feiern Sie! Solch ein Anlass ist ein ideales
Kundenbindungs- und PR-Instrument.

Tipps:

Klaren Sie den Zeit- und Budgetplan einige Monate vorher.
Erstellen Sie mit lhrer Familie, Freunden und Mitarbeitern eine erste ldeensammlung.
Lassen Sie sich fachlich beraten.
Erstellen Sie ein schlissiges Konzept.
Entscheiden Sie, welche der Ideen Sie im Do-it-yourself-Verfahren und welche an
Auftragnehmer herausgeben wollen.

Beispiel:

Wenn Sie eine Grundidee — das Thema des Jubildums — gefunden haben, sammeln Sie dazu
weitere Ideen, z.B. Wir haben in der Nacht zum 1. Oktober 1981 noch gewerkelt und
gestrichen. Wo und wie haben Sie diese Nacht verbracht? Um diese Idee herum bauen Sie
die Kampagne auf: Erzahlen oder malen Sie von Ereignissen des Jahres 1981, z.B. die damalige
Md6blierung, die Mitarbeiter. Entwicklung als Theaterspiel oder Bédnkelgesang darstellen, an einem
passenden Ort feiern: z.B. Sternenwarte, um auch in die Zukunft zu sehen bzw. in einem Museum,
um der Vergangenheit zu gedenken.

50 — 05: Die Schlussformel in Ihrer Geschaftskorrespondenz

Haben Sie Ihre Weihnachtspost schon verfasst? Ich hoffe, Sie haben nicht milhsam um jede
Formulierung gerungen, so dass lhre Geschaftspost mit Interesse und Freude gelesen wird, weil sie
von den 08/15-Standards abweicht, und fur Ihr Unternehmen spricht.

Wenn Sie nur mit gro3em Frust oder Zeitaufwand Ihre Korrespondenz erledigen: Diese Aufgabe ist
bei Fachkréaften gut aufgehoben. Die GB-Marketingpraxis gibt aber auch gerne allen, die diese
Aufgabe selbst erledigen méchten, einige Tipps, mit denen Sie lhre Geschéftspost ein wenig
aufpeppen kénnen.

Heute geht es um die GruRformel, die man ans Ende eines Briefes setzt. Standard ist hier
naturlich: ,Mit freundlichem GruR* oder ,Mit herzlichen GriRen“. (Ubrigens: Auch nach der neuen
deutschen Rechtschreibung bleibt das ,,3“ bei Grul3 oder GrufRen bestehen! Bitte korrigieren Sie
diesen haufigen Fehler umgehend, falls der sich in lhrer Firma eingeschlichen hat.)

So kdnnen Sie lhre Briefe etwas kreativer schlieBen und die Empfanger persénlicher ansprechen:

Besinnliche Feiertage

Sonnige Herbsttage

Schoéne Frihlings-Augenblicke

Mit herzlichen GriufRen aus der Bierwelt/Lesewelt/GB-Marketingpraxis/dem
Baumarkt/Ubersetzungsbiiro/....

Mit den besten GriuRen aus Rees, der dltesten Stadt am unteren Niederrhein
Freundliche GrifRe aus dem sonnigen Schwarzwald

Ein kraftiges Alaaf aus Kdln

Ubrigens: Mehr zu dem Thema "Rund ums Texten" kénnen Sie auf meiner_ Homepage unter dem
Link "TextService" lesen.
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51 — 05: Emotionen sind fur alle wichtig

Zum Weihnachtsfest menschelt es selbst in den Branchen, in denen ansonsten nur harte Fakten
zahlen. Strahlende Kinderaugen, wohl klingende Weihnachtslieder und der gemutliche
Weihnachtsmarkt lassen selbst das Herz eines streng kalkulierenden Managers offen und weit
werden. Wunderbar!

Im Verlaufe des normalen Geschéaftsjahres hore ich allerdings oft: ,,Emotionen haben fur uns
keinerlei Bedeutung; bei uns zahlen nur Fakten, Fakten, Fakten.“ Ich meine, da irrt sich der
Unternehmer, denn ernst zu nehmende Untersuchungsergebnisse sprechen eine deutliche Sprache:
Die letzte Entscheidung fur oder gegen einen Kauf, die Einstellung eines Bewerbers etc. wird immer
aus dem Bauch heraus getroffen. Das trifft sogar auf Manager von Weltfirmen zu.

Was bedeutet das fir alle, die Kunden ein Produkt oder eine Dienstleistung verkaufen? Machen Sie
sich und Ihr Unternehmen attraktiv und sympathisch! Kreieren Sie rund um lhr Angebot eine
Erlebnis- und Servicewelt. Lernen Sie von den Grol3en, z.B. von der Volkswagen AG, die die
LAutostadt Wolfsburg“ ins Leben riefen.

Hier ein paar Beispiele:

Sie verkaufen Bagger, Gartengeréte oder andere technische Produkte? Machen Sie aus dem
Kauf ein Erlebnis. Lassen Sie insbesondere Manner diese Maschinen testen. Sie werden sich
wie kleine Jungen auf dem Abenteuerspielplatz fihlen und begeistert sein. Sie kbnnen das
auch als Wettbewerb aufziehen: Wer baggert das tiefste Loch?

In der Kulturbranche gibt es erfolgreiche Beispiele, z.B. lange Museumsnachte. Eine
Gottinger Buchhandlung fihlte sich dadurch inspiriert und lud ihre Géaste zur
Mittsommernacht ein.

In Wien hielt das Rote Kreuz in einer Halle einen Erste-Hilfe-Kurs unter realen Bedingungen

ab. Danach schnellten die Buchungszahlen in die Hohe. Also, vielleicht auch eine Idee fir
die Feuerwehr oder fur Ihr Unternehmen bzw. lhre Organisation?

Daher: Nehmen Sie sich fir lhre Kunden Zeit, indem Sie mit ihnen kommunizieren.
Echtes Interesse kommt an.
Beispiel:

Praxisreport der GB-Marketingpraxis "Literarische Menus im Hotel Rheinpark Rees". Hier beschreibe
ich an Hand einer Fallstudie aus der Praxis zum strategischen Eventmarketing einen Erfolgsfaktor
im Bereich der Marketingkommunikation, bei dem es um "Kundenkontakte mit Herz" geht.

Ilhnen, lhrer Familie und Mitarbeiter/innen winsche ich ein friedvolles Fest.

52 — 05: Gute Vorsatze fur 2006

Vorschau

Betreff: Newsletter 52-05
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a1 ' v
G B marketingpraxis
Kundenorientiertes Dienstleistungsmarketing

Sehr geehrte .... ,

hier kommt Ihr woéchentlicher Newsletter zum Thema, der letzte in diesem Jahr. Vielen
Dank fiur die Zeit, die Sie sich zum Lesen nehmen! Und auf Wiedersehen in 2006!

Gute Vorsatze sind zum Jahreswechsel wie das Salz in der Suppe. Auch bei lThnen?
Was haben Sie sich fur das Jahr 2006 vorgenommen?

Sie haben sicher, wie es sich gehoért, lhren Kosten-, Umsatz-, Liquiditats- und
Marketingplan, erstellt. Aber wie sieht es mit lhrem Gesundheits- und
Kundenpflegeplan aus?

Mein Vorschlag: Tragen sie doch schon jetzt ein paar Termine in lhren
Kalender ein, die sonst im hektischen Geschaftsalltag allzu oft untergehen:

Termine fur sportliche, kulturelle und/oder gesundheitsféordernde Aktivitaten. Am
besten mit einem Partner, denn Sie kennen ja den ,inneren Schweinehund“ oder
die groRe Macht des Faktischen.

Termine fur wiederkehrende Meetings.

Alle Geburts- und Festtage lhrer Familienmitglieder, Freunde und
Mitarbeiter/innen eintragen. Leider werden die oft genug vergessen.

Termine fiir Gesundheits-Checks bei den Arzten vereinbaren. Schon im Januar.

Termin (e) fur ein Brainstorming/einen ldeetag mit lhren Mitarbeiter/innen
festlegen, denn Sie wollen doch sicher Ihre Dienstleistung und den Service
optimieren?

Termine mit Menschen ausmachen, die nichts mit IThrem Beruf zu tun haben:
Essen gehen, Ausflug machen ...

Diese Liste mdchte Ihnen einfach ein paar Anregungen geben, wie Sie sich einerseits
ein paar gute Stunden, so genannte ,Wohlfuhlzeiten*, reservieren kbnnen. Damit geben
Sie nicht nur sich, sondern IThrem Unternehmen einen positiven Schub.

In diesem Sinne winsche ich lThnen ein angenehmes und erfolgreiches Jahr 2006, in
dem Sie moéglichst viele lhrer guten Vorséatze in die Tat umsetzen mégen.

Haben Ihnen die Ideen aus diesen Newslettern gefallen?
In den Jahren 2006 und 2007 habe ich diesen Service weiter ausgebaut.

Daher stehen Ihnen die Newsletter dieser Jahre bald ebenso als kostenloses E-Book zur Verfligung.
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Mit meinen 7 Leistungen gewinnen Sie:
e mehr neue Kunden
e lukrative Auftrage
e Dbegeisterte Kunden
e eine groere Aufmerksamkeit

e mehr Anerkennung und Spal} an der Arbeit

7 Leistungen oder die 7 Weltwunder der GB-Marketingpraxis

lebendige Businesstexte aus meinem GB-Textshop

gelungene Presse- und Offentlichkeitsarbeit

kundenorientierte Ideen aus meiner Marketingberatung (Spezialitat:
Dienstleistungsmarketing)

begeisternde Workshops aus der GB-MarketingAkademie

meine Uberzeugenden Services wie den 1-Euro-pro-Minute TextliftingService, den
schnellen Feuerwehrservice oder den preisgiinstigen AboService (und mehr ...)
kostenlose Downloads und mein wéchentlichen Newsletter

Buchshop mit meinen Marketingbuchern (und mehr ...)

Die folgenden kostenlosen Downloads finden Sie auf meiner Homepage:
- Den TopHit mit mehr als 7.000 Downloads (Stand Mai 2007):

Am Anfang war die ldee. Sammelsurium von Marketing- und Werbeideen.

. Alle Jahre wieder. 50 Service- und Geschenkideen fur Weihnachten.
. Storytelling als Marketinginstrument.

. Case Study: Literarische Menis als strategisches Eventmarketing

. Programm der GB-MarketingAkademie

. GB - Checkliste 1: Werbung
. GB - Checkliste 2: Kontakte
. GB - Checkliste 3: Presse- und Offentlichkeitsarbeit
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. Marketing-Drehbuch: Beispiel (Kurzform 1 Seite)

. Marketing-Drehbuch: Vorlage

. Mein Marketing-Drehbuch fur den Monat (mit Fragenkatalog)

. Businessroman als E-Book (pdf): Marketing light Kosten: 4,95 €

GB-Marketingpraxis Gisela Behrendt
Ackerstr. 4

46459 Rees

02851.966 557

0170.31 606 92
www.gb-marketingpraxis.de

info@gb-marketingpraxis.de
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