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Die Beobachtung

=) Zu viele Einkaufsentscheidungen
werden aus Notwendigkeit und
nicht mit Spaf3 getroffen

= Alle machen Kundenorientierung —
und die Kunden merken nicht viel
davon >

mp Zu viele Anbieter machen zu viel
vom Gleichen E
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Die Hypothese

= Wir agieren hauptsachlich mit den
Erfolgskonzepten der
Vergangenheit

= Unser Kundenorientierungs-
denken ist zu sehr der indus-
triellen Produkt-Logik verhaftet

= Mit dieser Logik uberfordern und
enttauschen wir die Konsumenten
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,Die Zukuntt
gestalten heibt, zu allererst
die Perspektive wechseln”

Chris Argyris




Der Ausweg

= Wir mussen unser Kundenorientie-
rungsdenken erweitern um die
Support-Logik

= Wir mussen uns den geanderten

Wertekonstellationen der Kunden
stellen

= Wir mussen uns mehr an dem
orientieren, woran es den heutigen
Konsumenten mangelt

Kundenorientierung erlebbar machen ...
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Unterstutzung der Kunden mit der
»S.0.A.V.E.“-Methode

(SituationsOrientierte Analyse zur VertrauensEntwicklung)

WARUM? WOzuU?
Situation Werte des
des | Kunden |
. Kunden \

JA

des Kunden

Kundenorientierung erlebbar machen ...

Angebot des Relevanter
Verkaufers Unterschied
WAS? WIE? WESHALB? sinnvolles
bewirken
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Der Losungsvorschlag

= Verringern der Uberforderung der
Kunden durch Reduktion und
Vorauswahl

= Verringern der Enttauschung
durch Beschaftigung mit den
Situationen und Werten der
Kunden

=) Entwickeln des ,,Point of Sale*
zum ,,Point of Support* -
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Kundenorientierung durch umfassende Unterstutzung

Support-
moglichkeiten

Produkt

Okonomie

Kundenorientierung erlebbar machen ...

Feature — > [T
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Von der Warenkompetenz zur Lebenskompetenz

s

Bedeutung

Warum? Wozu?

uago

Kundenorientierung erlebbar machen ...

Ware

Eigenschaften

Was? Wie?
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Das Resumee

=) Einkaufserlebnis braucht mehr als
Flachen, Sortimente und Preise

mp Einkaufserlebnis braucht Beschaf-
tigung mit dem Leben der Kunden

=) Erlebbare Kundenorientierung
braucht Unterstutzung und £
Wertschatzung der Menschen
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, BeiL Uberreizung
schldot Lust in
UNnLust um.”

Sigmund Freud
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