INHALT 5

Inhalt
Di@ ChecCkliSten ......ccceeiiirrrnneiiiiiiiiiiirnnnneriiieesssssssssesssesssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssnnaes 7
EINI@ITUNG ovvvirrrrneiiiiiiiiiiinnnneeiiiienisiissseesestissssssssssnsssssssssssssssssnsssssssssssssssssnssssssssssssssnnns 9
I  Der Weg zum Markterfolg — Grundlagen...........eeeeeeeeeeionrneeeeeiieececrrnnrnneeeeeeeecennnns 11
1 Marketingplan gestalten — Inhalte strukturieren .............cccoeeieiiieeieeiieeceeecciin, 11
2 Marketingplanung Schritt flr SChIitt ........cccviiiii e, 14
2.1 Marketingentscheidungen vorbereiten..........coooooeeiiiiiiiiiiiciiccccccccaas 14
2.2 Marketingziele formuUliEren ..........ooooiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeccccc s 27
2.3 Positionierung erarbeiten .............ooiiiiiiiiiiiiiiiee e 29
2.4 Marketingstrategien festleen .........oooooeeiieiiiiiiieiceeeccc 33
2.5 MarketingmaBnahmen auswdhlen, Budget ermitteln ...........cccooeevviviiiiieeniiiniienn.n. 39
2.6 Marketingerfolg Kontrollieren ...........coooooiiiiiie e 42
I Im Mittelpunkt — Die Kunden .........eeeeeeiieeiiirneeeeeeeeccccccnnneeeeeeeecccsssnnnnseeesesesssnnnns 45
1 Unternehmen kundenorientiert fiihren — Grundlagen schaffen ...........ccocoooeiiiiiiiiiiinnnn. 45
2 KUNAEN VEISTENEN ....eeiiiiiiiie et ettt e et e e et e e e sataeeeeeas 48
2.1 Handlungsmotive der Kunden erkennen ...........cccccooviiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e, 48
2.2 Problemlosungen und Kundennutzen bieten...........ooooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiciiinns 50
3 Kundenzufriedenheit analySieren .............uvevvvveeeveeieeieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 53
4 Kundenbeziehungen feStIEN ...........uiiiiiiiiieiiiieie e e 59
4.1 MaBBnahmen zur Kundenbindung festlegen ..................c..cco, 59
4.2 Aus Kunden begeisterte Stammkunden machen ....................c.cco 67
4.3 Aktives Beschwerdemanagement verwirklichen .............ccccccoiiiiiiiiiiiiiic e, 77
Il Kundenkommunikation — effektiv, iiberzeugend und aussagekriftig.................... 85
1 Mit Werbung den Markterfolg unterstitZen ........oooeeeeeeeieeiiieiiiciiccciie v 85
1.1 Werbung zielgerichtet vorbereiten ...........ccccccoc, 85
1.2 Mit externen Werbedienstleistern zusammenarbeiten.............cccoecvveeeeriieeeeniineeenns 90
2 Werbemittel wirkungsvoll UMSEIZEN ...........uuevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeee e 94
2.1 Fir ein einheitliches Erscheinungsbild sorgen............coooooieiiiiiieiiieeieiiicccccinns 94
2.2 Mit Anzeigen, Prospekten und Mailings Vorteile verkaufen ...................cccceeuvnnnen. 96

2.3 Mit Website und E-Mail-Marketing Kunden individuell ansprechen..................... 103



,Wenn du ein Schiff bauen willst, dann trommle nicht
die Leute zusammen, um Holz zu beschaffen,
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nach dem weiten, endlosen Meer.”

Antoine de Saint-Exupery
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