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Im Kopf der Kunden
wird nur Erster,
wer ihr Herz gewinnt.

Wie kreatives Clienting® nachhaltige und langfristige Kunden-
beziehungen férdert

Wie man Kunden durch Vertrauen begeistert statt durch Vertrage

bindet

Wie gute Gefihle dariber entscheiden, wofir Kunden ihr gutes
Geld ausgeben

Plus: Wie Kunden jene Unternehmen erkennen, bei denen sie
finden, was sie wirklich wollen
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Sehr geehrte Unternehmerinnen,
sehr geehrte Unternehmer!

Clienting® - so nennt der Clienting®-Stratege Edgar K. Geffroy
seinen Weg zu einer nachhaltigen Kundenbeziehung. Das Prinzip
ist nicht neu: Geffroy hat die Grundzige bereits in den 80-er Jahren
des vorigen Jahrhunderts entwickelt, als einige seiner Ansatze, etwa
zur Bedeutung des Internets, noch visiondr oder sogar utopisch
erschienen. Doch er hat in weiten Bereichen Gberzeugend recht
behalten.

Das kann ich aus eigener Erfahrung bestatigen, denn die AKZEPTA
GROUP stellt ebenfalls seit bald drei Jahrzehnten - seit ihrer
Grindung im Jahr 1988 — Kundenorientierung in den Mittelpunk.
Heute kann ich mit Bestimmtheit sagen, dass dies eine tragende
Saule der erfolgreichen Entwicklung von AKZEPTA war und ist.

Umso mehr freut mich, dass es gelungen ist, mit der ServiceMarke
Leitbetrieb ein starkes Statement fir Servicequalitat und Kundenbe-
geisterung zu etablieren. Immer mehr Unternehmen nutzen sie als
wirkungsvolles Erkennungszeichen, um ihr besonderes Servicebe-
wusstsein deutlich zu zeigen. Denn sie wissen: Um erfolgreich zu
sein, muss man im Kopf der Kunden der Erste sein. Und das ist nur
méglich, wenn man ihr Herz erobert.

Auch die neueste Ausgabe unseres Serviceletters soll lhnen dazu
einige Anregungen bieten. Ich winsche lhnen eine sinn- und
gewinnbringende Lektire!

Erich Stadler
Grunder und Inhaber der Akzepta Group
Initiator der Servicelnitiative Leitbetrieb
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Mit Clienting® die Herzen der
Kunden gewinnen - als Leitbtrieb!

Ein Unternehmen, das nachhaltig positive Kundenbeziehungen
anstrebt, muss aus dem Blickwinkel der Kunden gestaltet werden. Die
ServiceMarke Leitbetrieb ist dabei ein wichtiger Erfolgsbaustein.

Mit der Methode Clienting® - heute eine geschitzte Wort-Bild-
Marke - brachte der Clienting®-Stratege Edgar K. Geffroy in den
1980er-Jahren einen neuen und damals durchaus revolutiondren
Ansatz in die Lehre von Management und Marketing ein. Sein
Credo: Nicht die bloe Orientierung an Umsatzzahlen macht ein
Unternehmen betriebswirtschaftlich erfolgreich, sondern erst die
Beziehung zum Kunden - mehr dariber unter www.geffroy.com und
www.clienting-consulting.com

Geffroy erkannte ebenso, dass neben den herkdmmlichen Kennzah-
len fir die Beurteilung eines Unternehmens auch Soft Facts maBBgeb-
lich sind. Die Beziehungsqualitat zum Kunden ist einer der wichtigs-
ten ,weichen” Erfolgsfaktoren und zugleich einer der bedeutendsten
Aktivposten in jeder Firmenbilanz. Daher empfahl Geffroy, Kunden
als Partner zu sehen und durch neue, kreative Ansatze ihre maximale
Aufmerksamkeit zu erhalten.

Verbliiffen Sie Ihre Kunden!

Ein Grundsatz des Clienting® lautet: Verbliffen Sie lhre Kunden!
Nutzen Sie Ihre Spannungsbilanz, um damit lhre Zahlenbilanz zu
verbessern! Das Ziel: Erster im Kopf des Kunden zu werden. Dazu
gilt es das eigene Unternehmen aus dem Blickwinkel der Kunden zu
betrachten und es entsprechend auszurichten.
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Diese Beziehung zwischen Kunde und Unternehmen ist ein ganz
wesentlicher Wachstumstreiber der gesamten Wirtschaft. Das bestati-
gen auch die Erfahrungen der AKZEPTA GROUP, die letztlich zur
Grindung der Servicelnitiative Leitbetrieb gefihrt haben: ,Kunden-
orientierung ist von Anfang an, also seit 1988, einer der Hauptgrin-
de der erfolgreichen Entwicklung von AKZEPTA”, betont Grinder
und Inhaber Erich Stadler. Das lasst sich auch mit Zahlen belegen:
Nicht weniger als 96 Prozent der Kunden empfehlen AKZEPTA weiter
— ein sicheres Zeichen dafir, dass sie die gebotene Servicequalitat
zu schatzen wissen, und zugleich ein Beweis fir gelungenes
Clienting®.

Kundenbewusstsein = Wertebewusstsein

Kundenorientierte Unternehmen sind auch wertehaltige Unterneh-
men. Sie bekennen sich mit Leidenschaft zu héchster Servicequalitat
und leiten ihre Mitarbeiter entsprechend an. Sie sind fihrend im
Bereich der Soft Facts. Es ist durchaus nicht Ubertrieben zu sagen:
Diese sind das Herz der Wirtschaft.

Allerdings stehen selbst diese Unternehmen vor einem grundlegen-
den Dilemma: Ihre Stammkunden wissen, was sie an Servicequalitat
geboten bekommen und warum sie begeistert sind. Doch wie lasst
sich dieses Servicebewusstsein nach auflen vermittelne Wie lasst es
sich Uberzeugend zeigen, um neue Kunden anzusprechen?

Die ServiceMarke setzt Zeichen

Genau hier setzt die Servicelnitiative Leitbetrieb an: Mit der Service-
Marke Leitbetrieb steht ein wirkungsvolles Erkennungszeichen zur
Verfigung, das den hohen Stellenwert von Kundenorientierung klar
und unmissverstandlich dokumentiert. Die Tatsache, dass diese starke
Marke von einer wertehaltigen und kundenorientierten Unterneh-
mensgruppe — der AKZEPTA GROUP - entwickelt worden ist, stellt
sicher, dass jeder einzelne Leitbetrieb von deren jahrzehntelangen
Erfahrungen und Erfolgen profitieren kann.
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Unsere Buchempfehlung dazu:

REDLINE | VERLAG

HERZENSSACHE

KUNDE

Die sieben Schliissel zu einzigartigem
Kundenerfolg mit Clienting

Edgar K. Geffroy '

www.leitbetrieb.com
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Vertrauven schafft Vertraven:
AKZEPTA Gberzeugt durch gelebte

Handschlagqualitat

Wer Kunden schatzt, begegnet ihnen mit Vertrauen, von Anfang an.
Die Inkasso-Gruppe AKZEPTA untermavuert dies mit einer Zufrieden-
heitsgarantie — so Uberzeugend, dass diese Garantie noch nie schla-
gend wurde.

,Sollten Sie mit unserer Dienstleistung nicht zufrieden sein, so haben
Sie jederzeit die Mdglichkeit, die Partnerschaft ohne Kosten zu been-
den (mit Ausnahme der bereits entstandenen Barauslagen bei
gerichtlichen Schritten)”: Diese Zufriedenheitsgarantie bestatigt das
Vertrauen, das AKZEPTA als fihrender Inkasso-Dienstleister seinen
Kunden von Beginn der Geschaftsbeziehung an entgegenbringt.
Diese Garantie gilt fir alle Bearbeitungen von Inkassofallen in Oster-
reich und Deutschland. Zur Direktansicht

,Fur uns bedeutet diese Garantie eine Herausforderung, die Anlie-
gen unserer Kunden jederzeit optimal zu bearbeiten”, erklart Inhaber
Erich Stadler. Dass dies gelingt, beweist die Tatsache, dass die
Garantie noch kein einziges Mal in Anspruch genommen wurde —
und sie gilt immerhin schon seit 1988l

Denn AKZEPTA setzt sich seit der Grindung zum Ziel, durch 100-pro-
zentige Kundenorientierung neue Maf3stdbe im Bereich der Forde-
rungsrealisierung zu setzen. Dabei orientiert sich AKZEPTA an einem
berihmten Vorbild - dem Unternehmer Zino Davidoff (1906 -
1994), der von sich sagte: ,Ich habe nie Marketing gemacht, ich
habe immer nur meine Kunden geliebt”.


http://www.akzepta-group.info/forderungsmanagement.html
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Kunden-Feedback zeigt: Handschlagqualitat begeistert

Die AKZEPTA-Kunden danken fir die Wertschatzung und das Vertrau-
en mit Loyalitat und geben dies auch weiter: Mit einer Weiterempfeh-
lungsrate von mehr als 96 % der Kunden ist AKZEPTA auch in dieser
Hinsicht als Inkasso-Dienstleister unerreicht.

Ein Beispiel von vielen ist AKZEPTA-Kundin Michaela H.: Sie beauf-
tragt als dafir zustandige Mitarbeiterin bereits seit dem Jahre 1988
ausschlieBBlich  AKZEPTA mit der Einbringung von Forderungen.
Kirzlich hat sie den Dienstgeber gewechselt und auch diesen
umgehend dazu bewogen, AKZEPTA als fixen Partner im Inkasso-
wesen zu etablieren. ,Bereits seit 1988 kenne und schatze ich das
attraktive Angebot — fir mich gibt es keine vergleichbare Dienstleis-
tung im Forderungsmanagement, obwohl ich bereits viele Anbieter
kennengelernt habe. Deshalb empfehle ich AKZEPTA weiter, sowohl
beruflich als auch privat!”, so Michaela H. Zur Direktansicht

Wer zufrieden ist, kommt gerne wieder

,Fur uns bei AKZEPTA zahlt auch heute Handschlagqualitat.
Wir verzichten — anders als andere Unternehmen dieser Grofienord-
nung — bewusst darauf, unsere Kunden durch Vertrage und Vereinba-
rungen an uns zu binden. Wer mehr als zufrieden, also begeistert ist,
kommt gerne von selbst wieder — das ist unsere Philosophie seit
19881”, fasst Erich Stadler zusammen.


http://www.akzepta.at/magicmoments.html
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Leitbetriebe: Wo Kunden finden,
was sie wirklich wollen

Es ist nicht nur der Preis, der zdhlt: Mehr denn je erwarten Kunden
heute auch Aufmerksamkeit, Wertschétzung und die Sicherheit, fir
ihr gutes Geld nicht enttGuscht zu werden. Die ServiceMarke
Leitbetrieb zeigt bereits auf den ersten Blick, bei welchem Anbieter
diese Erwartungen erfillt werden..

Natirlich wollen die meisten Kunden Waren und Dienstleistungen
preisginstig kaufen, also fir ihr Geld einen angemessenen Gegen-
wert erhalten. Vor allem aber wollen sie mit gutem Gefihl kaufen. Sie
wollen angehdrt, ernst genommen und wertgeschatzt werden. Sie
wollen sich darauf verlassen konnen, dass der Anbieter alles tut, um
ihre Wiinsche und Bedirfnisse zu erfillen — und im besten Fall sogar
zu Ubertreffen.

Gute Gefiihle entscheiden

Gute Gefiihle entscheiden dariiber, ob ein Interessent zum Kunden
wird oder sich doch einem anderen Unternehmen zuwendet. Denn
keine Kaufentscheidung ist rein rational; Emotionen spielen dabei
eine maf3gebliche Rolle. Das zeigen auch aktuelle Erkenntnisse aus
der Gehirnforschung: Signalisieren bestimmte Sensoren im Gehirn
ein ,Ja“, dann ist das ,Bauchgefthl” gut, und die Entscheidung fallt
leichter. Dieser Mechanismus spielt schon im Vorfeld der Wahl eines
Geschaftspartners eine nicht zu unterschatzende Rolle.

Immer mehr werthaltige Unternehmen setzen auf Kundenorientierung
und Kundenbegeisterung, um sich positiv von ihren Mitbewerbern zu
unterscheiden, von denen es durch das Internet heute mehr gibt als je
zuvor. Diese werthaltigen Unternehmen stellen jeden Kunden und
seine Anspriche in den Mittelpunkt, héren ihm zu, gehen intensiv auf
ihn ein und achten auf seinen Vorteil.
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Sie wissen, dass begeisterte Kunden die besten Botschafter sind.
Damit dies auch gelingt, legen immer mehr Unternehmen ein beson-
deres Augenmerk auf Mitarbeiterentwicklung. Nur fachlich gut
geschulte und begeisterte Mitarbeiter fihren zur Kundenbegeisterung.

Leitbetriebe setzen ein deutliches Zeichen

Wie aber erkennen Kunden jene Unternehmen, welche mit Herzblut
gefthrt werden und bei denen Kundenservice gelebt wird? Zumal
dann, wenn sie bisher dort noch nicht Kunde sind2 ,Durch die
ServiceMarke Leitbetrieb! Denn diese Wertigkeit tragen nur
Unternehmen, die als Leitbetrieb besonderen Kundenservice bieten”,
erklart Erich Stadler, der Initiator der ServiceMarke. Als Inhaber der
AKZEPTA Group weif3 er, wovon er spricht: AKZEPTA ist nicht zuletzt
dank der herausragenden Servicequalitat und der hohen Empfeh-
lungsquote ein fishrender Inkasso-Dienstleister in Osterreich und
Deutschland.

Die ServiceMarke Leitbetrieb gibt Kunden die Sicherheit, mit ihren
Woinschen und Bedirfnissen im Mittelpunkt zu stehen. Ein gutes
Gefiihl, sowohl fir die Kunden als auch fir den Leitbetrieb selbst!
Dazu steht ab sofort in neues Kunden-Infoblatt zur Verfigung.

Muster dazu sind auf den ndchsten Seiten.

Nutzen daher auch Sie die vielen Vorteile der
ServiceMarke Leitbetrieb!

www.leitbetrieb.com
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Damit Sie finden,
was Sie wirklich wollen!

Mehr denn je erwarten Sie als Kunde heute Aufmerksamkeit, Wertschdtzung und die
Sicherheit, fiir Ihr gutes Geld nicht enttauscht zu werden.

Vor allem aber wollen Sie mit gutem Geflihl kaufen. Es ist Ihr gutes Recht angehért, ernst genommen und wertge-
schatzt zu werden, und sich darauf verlassen zu kénnen, dass der Anbieter alles tut, um die Wiinsche und Bedrfnisse
zu erfiillen — und im besten Fall sogar zu libertreffen.

Damit Sie mit gutem Gefiihl entscheiden konnen

Immer mehr werthaltige Unternehmen so wie wir setzen auf Kundenorientierung und Kundenbegeisterung, um sich
positiv von den Mitbewerbern zu unterscheiden, von denen es durch das Internet heute mehr gibt als je zuvor. Diese
serviceorientierten Unternehmen stellen jeden Kunden und seine Anspriiche in den Mittelpunkt, héren ihm zu, gehen
intensiv auf ihn ein und achten auf seinen Vorteil. Sie wissen, dass begeisterte Kunden die besten Botschafter sind.
Damit dies auch gelingt, legen wir auch ein besonderes Augenmerk auf Mitarbeiterentwicklung. Nur fachlich gut
geschulte und begeisterte Mitarbeiter flihren zur gewlinschten Kundenbeziehung.

Wir als Leitbetrieb setzen ein deutliches Zeichen

Durch die ServiceMarke Leitbetrieb erkennen Kunden bereits im Vorfeld der Geschaftsanbahnung Unternehmen,
welche mit Herzblut gefiihrt werden und bei denen Kundenservice gelebt wird! Denn diese Wertigkeit tragen nur
Unternehmen, die als Leitbetrieb besonderen Kundenservice bieten.

|
KOPFING I
ANDORF

WELS HEIZUNG - WASSER - KLIMA - LUFTUNG =

Mit der ServiceMarke Leitbetrieb geben wir unseren Kunden die Sicherheit, mit ihren Wiinschen
und Bediirfnissen im Mittelpunkt zu stehen. Ein gutes Gefiihl, sowohl fiir Sie und auch fiir uns !

Iﬂ-betl"ieb - fur blihenden Service in Osterreich! .leithetrieb.com
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lhre Servicequalitét ist exzellent?
Dann sollten Sie das auch zeigen!

»,Unternehmensservice - gilt als die

Quelle fir nachhaltiges Wachstum”,
davon sind Fihrungspersonlichkeiten

aus acht europdischen Léndern Gberzeugt.

Nutzen Sie die Kraft der gemeinsamen
ServiceMarke Leitbetrieb!
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Leitbetrieb Leitbetrieb
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