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Uber 150 am «venture apéro» in Uster

Vom zufriedenen zum begeisterten Kunden:
Das Kaffee nature-Modell

Wer etwas verkaufen will, muss seine Kunden begeistern, nicht nur
zufrieden stellen. Das ist das Erfolgsrezept, das Jorg Hilber am
«venture apéro» in der «Cavalleria» in Uster bei der Reithalle einem
begeisterten Publikum vorstellte. (IFJ)

Gegen die Qualitat der Produkte
lasse sich in der Schweiz wenig
sagen, die Dienstleistungen
dagegen — auch und besonders die
Kundenpflege — seien mittelmassig
bis méssig. Die Kunden ihrerseits,
verwdhnt wie sie sind, betrachten
Qualitat entweder als
selbstverstéandlich. Oder sie
weichen in Preisbrecherkategorien
aus, die fiir Schweizer
Unternehmen, die sich neu im
Markt positionieren wollen, kein
Thema sind.

«Cavalleria» Uster: Volles Haus fiir den
«venture apéro» mit Jorg Hilber

Nicht anbieten ist gefragt,

ndern fragen
SERVICE sonde! age

Die Alternative nach Jorg Hilber:

E Ein radikaler Wandel von der
«Innensicht des Unternehmens»
zur Perspektive des Kunden. Nicht
«wir bieten...», «wir haben...», «wir

sind...» sei gefragt, sondern «was méchten Sie?» oder «was sind lhre
Bediirfnisse?».

Diese Art Kundenpflege funktioniert nach Jorg Hilbers «Kaffe nature-Modell»:
Ein Gast bestellt im Café einen Kaffe nature — und bekommt ihn auch.
Darum kommt er am nachsten Tag wieder und wird freundlich gefragt:
«Hetted Sie garn en Kafi natlir?» Und obendrein bringt ihm die
Serviertochter auch noch die Zeitung, die er am Vortag zum Kaffee gelesen
hat.

«Zufrieden» ist heute oft zu wenig

Das Café hat damit einen Kunden nicht nur gewonnen, sondern auch
begeistert. Und vermutlich nicht nur einen, denn dieser erzélt sein Erlebnis
weiter. Genau so wie er auch Uber seine negativen Erfahrungen in anderen
Cafés redete: Unzufriedene Kunden schlagen ihre Kritik mit Vorkliebe in
inrem Bekanntenkreis breit.

Aber auch zufriedene Kunden sind flattterhaft: Hilber erwahnte eine Umfrage,
nach der 70 Prozent der Autokdufer mit ihrer friiheren Marke eigentlich
zufrieden waren. Aber eben: Nur zufrieden und nicht begeistert.

Keine Rezepte fiir Kundenorientierung

Rezepte fiir den Wechsel von der «Innensicht» auf die konsequente
Kundeorientierung konnte — und wollte — Hilber nicht bieten: «Es geht um
eine Einstellung, die sich in Verkaufstrainings schulen und lernen lasst.» Ein
grosser Schritt ware bereits getan, wenn das Verkaufen als Beruf bei uns
einen hoéheren Stellenwert hatte und nicht noch allzu oft als notwendiges
Ubel betrachtet wurde.

«venture apéro»: Nicht zum ersten Mal in Uster

Das Publikum entliess den Referenten mit Applaus und dem Dank von
Mobiliar-Generalagent Jean-Jacques Gueissaz und Wirtschaftsforderer
Michel Geelhaar. Die beiden Partner hatten den «venture apéro» zusammen
mit dem IFJ organisiert. Neben den Treffen, die regelmassig in zehn Stadten
stattfinden, macht die nationale Forderinitiative «venturelab» immer auch
«Gastspiele» wie in Uster oder kirzlich auch in Altdorf.

Weitere Meldungen

Ein «Kolibri» — kurz vor dem Abheben

Mittwoch, 31. Januar 2007 / 11:02 h

Die beiden ersten Produkte der Qualimetro AG werden im Laufe dieses Jahres
marktreif. Dass sie auch viel versprechend sind, bestatigt... »

Von der Studentenidee zum «google des nightlife»
Montag, 29. Januar 2007 / 07:00 h
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Andreas Bachmann
VR-Mitglied und
Sekretar

Medialine Interactive
Solutions AG
Zurichstrasse 131
8600 Dubendorf

6. Februar 2007, Ab 18:30 Uhr, SFr. 30.-
fir Ihre starkende Verpflegung
InnovationNight -
Kreativitatstechniken fiir
Unternehmer/innen, Jiri Scherer &
Chris Briigger c/o DenkWerk Innovation
GmbH; Technopark Luzern, D4 Platz 4,
Root Langenbold

Anmeldung: venturelab c/o IFJ Institut fir
Jungunternehmen, info@venturelab.ch,
+41(71) 242 98 88

NEWSFEED ABONNIEREN
Wie nutze ich einen RSS-Feed?

B e

x|
:

http://www.news.ch/Vom+zufriedenen+zum+begeisterten+Kunden+Das+Kaffee+nature+Modell/258690/detail.htm

01.02.2007 17:26 Uhr

... und
aufwachen
wie
neugeboren!

ANZEIGE

Seite 1 von 2



