Apostelmarketing®

verwandelt Menschen in begeisterte, selbsttatige Botschafter

Werte-Wettbewerb

Der Schlissel zum Erfolg eines Unter-
nehmens steckt heute mehr denn je
in der Glaubwdirdigkeit des Produktes
und vielmehr noch in der Wahrhaftig-
keit der Botschafter, die dieses Produkt
empfehlen. Was ist glaubwiirdig? Wel-
che Werte werden vermittelt? Welche
Strategie flir personliche Zufrieden-
heit, loyale Mitarbeiter, treue Kunden
und begeisterte Fans kann auch ohne
grofBe Investition sofort umgesetzt wer-
den? Auf diesen Uberlegungen basiert
das ,Apostelmarketing®”.

Die eigenen Mitarbeiter werden die
ersten Apostel, vom Leistungsangebot
begeisterte, faszinierte ,Kunden-Apos-
tel” folgen und ziehen immer grofere
Kreise. Die intelligente Ausrichtung
auf aktive positive Empfehler mit frei-
willigem Sendungsauftrag (Apostel) ist
die preiswerteste und erfolgverspre-
chendste  Gewinnphilosophie aller
Zeiten, mit der am ldngsten anhalten-
den Wirkung. Nicht nur fiir Dienst-
leister werden durch die Bildung und
Aussendung von Aposteln die meisten
Neukunden geliefert — ohne Werbe-
etat. Durch Apostelmarketing einge-
leitete und verursachte Bindung fiihrt
zu einem Vertrauensgeschéft. Ein sol-
ches Geschift ist gleichsam schon vor-
verkauft.

So wird deutlich: Verkaufen ist Bezie-
hungsarbeit und damit ein langfristi-
ges Geschaft.

Apostelmarketing heifst: ,Liebe deinen
Kunden wie dich selbst.”

Unvergesslich ist uns ein Erlebnis auf
der Rotkogl-Hdtte in Sélden. Die jun-
ge Bedienung brachte bei strahlendem
Sonnenschein auf 2.600 m Hoéhe nicht
nur die Runde Weizenbier, sondern fur
mein kahles Haupt eine Tube Sonnen-
creme mit der witzigen Bemerkung:
,Damit lhre Frisur keinen Schaden
nimmt!”

Das Ubertreffen von Kundenerwar-
tungen, die Liebe zum Detail und
menschliche  Kompetenzfaszination
sind die drei wichtigsten Aspekte von
Qualitat im Kundenkontakt. Die Liebe

zum Detail spricht alle Sinne an und
ist Gradmesser von Servicequalitat.
Multisensorisches Marketing hat sich
in 2000-jahriger Kirchengeschichte
bewdhrt. Es ist von entscheidender
Bedeutung wie es riecht, wie es duf-
tet, wie das Personal gekleidet ist. Den
emotionalen Mehrwert gilt es mit al-
len Sinnen erfahrbar zu machen, da-
mit das Kdufererlebnis ins episodische
Gedachtnis gelangt und nie mehr ver-
gessen wird. Wie die dufBerst gepflegt
und charmant auftretende Zahnarz-
tin, die in einer Schmuckschatulle die
Keramikverblendschalen prasentiert,
bei entspannender Hintergrundmusik
und Vanillekerzenaroma statt strenger
Desinfektionsmittel.

Nach beendeter, kosmetischer Zahn-
behandlung bekam ich ihr eigenes
Fachbuch mit personlicher Widmung
und eine Flasche Rotwein Gberreicht.
Die Hohe der Rechnung war schnell
vergessen. Die Zahnbibel habe ich
heute noch und mehrfach im Bekann-
tenkreis weitergerecht. So wurde ich
freiwillig und kostenlos zum Weiter-
empfehler — zum Apostel.

Dienstleistungen, die keine Emotio-
nen auslosen, sind fiir unseren Ver-
stand wertlos. Kopf und Herz ero-
bern heilst, im Innersten beriihren,
nach auflen immunisieren.

Verstand und Herz erobern

+Apostelmarketing® beschreibt das
Gewinnen von treuen Kunden, die
dann selbst als loyale Fans die besten
Verkaufer werden, vollig kostenlos,
weil sie selbst restlos Uberzeugt sind
und das Bedurfnis haben, das Selbst-
erlebte Mitmenschen weiterzusagen,
weil sie sich berufen fiihlen. Die
wichtigsten Elemente des Apostelmar-
ketings bestehen in dem Aufbau von
Reputation und Image iiber das emo-
tionale Verkaufen, durch emotionale
Anteilnahme, Ansprache von Gefiihl
und Verstand und die Kreation tief
bewegender Erlebnisse fiir einen be-
sonders befdhigten Kundenkreis. Das
gemeinsame Ziel aller Unternehmens-
mitarbeiter ist dabei Kundenerwartun-
gen zu Ubertreffen und unbewusst ei-
nen Sendungsauftrag auszuldsen.

Apostel handeln aus eigenem Antrieb,
werden nicht bezahlt und sind stolz
darauf, einer Gemeinde anzugeho-
ren.

+Apostelmarketing® beschreibt die
systematische Entwicklung des Emp-
fehlungsgeschifts und kann somit ge-
rade fiir die Dienstleistungsberufe als
die intelligenteste Erfolgsphilosophie
betrachtet werden mit der am langs-
ten anhaltenden Wirkung. Apostel-
marketing® verleiht Kultstatus. Mar-
ketingexperten sind sich einig, dass
Kultmarken hohere Wertschépfung,
bleibende Kundentreue, ldnger anhal-
tende Renditen erzielen — auch ohne
groflen Werbeetat und Marketingbud-
get. Kultstatus ldsst das Unternehmen
zum ,Geheimtipp” werden, mit der
hochsten Wertschétzung.

Menschenversteher werden

Unternehmer, Dienstleister, Freibe-
rufler, allesamt Verkdufer, miissen ein
Gespir flir Wiinsche der Kunden ent-
wickeln, die oft im Unterbewusstsein
verborgen sind und nicht freiwillig for-
muliert werden. Wiinsche, aber auch
Angste, Zweifel, Sehnsiichte, Hoff-
nungen und Traume der Kunden, sind
vielfach von rationalen Argumenten

oder einem reuigen Konsumgewissen
bedeckt.

Die Psychologie und Physiologie des
Menschen ist so beschaffen, dass im-
mer dann, wenn er etwas positiv er-
lebt, erfahren, getan oder gedacht
habe, von Glickshormonen erfiillt
wird, die slichtig machen. Diese Zu-
sammenhdnge sind von zahlreichen
Medizinern und Psychoanalytikern
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ldngst bewiesen worden. Die Fol-
ge ist, dass die Menschen aufgrund
dieser Sucht nach positiven Erlebnis-
sen bemiiht sind, die Lebensqualitat
standig zu verbessern. Daher ist es
auch im Verkauf und im Marketing
so wichtig, ein Wohlfiihl-Ambiente
zu schaffen, eine ,positive Stimmung
zu erzeugen” und dem Kunden Mo-
mente des Gliicks zu vermitteln — Ma-
gic Moments, Premieregefiihle. ,Das
werd” ich nie vergessen.” ,Das muss
ich weitererzdhlen...”

Wir kennen dies von uns selbst, wenn
wir verliebt oder in herrlicher Urlaubs-
stimmung sind.

Im Wohlfiihl-Ambiente (iberwiegen
die Emotionen. Der Kunde, der sich
wirklich  wertgeschétzt und besta-
tigt fihlt, entwickelt diese positiven
Gliicksgefiihle und ist bereit, sich auf
den Verkaufer einzulassen. Aus Anver-
trauen entsteht Vertrauen.

Bei dem austauschbaren Angebot der
Markte wird es immer schwieriger,
den Kunden, Kiufer oder Patienten
zu halten und als Dauerkunden zu
gewinnen und zu pflegen. Der Kunde
von heute kokettiert mit der Moglich-
keit, seine Treue einem anderen zu
schenken.

Kunden-Loyalitdt und Reputation

Der heutige Kunde lamentiert, ist
selbstbewusst, bestens vorinformiert,
und ist nicht bereit ohne erneut ge-
huldigte  Aufmerksamkeit ~ Fehler
und Missstimmungen zu verzeihen.
Schlechter Service, niedrige Produkt-
qualitdt, oberflachliche Kommunikati-
on, gehetztes unfreundliches Personal
bereiten ihm die bedrohlichen nega-
tiven Gefuhle. Er flichtet, erst mental
dann total, vielleicht auch ins Internet.
Freiwillige Treue wird immer seltener.
Es werden Gegenleistungen gefordert:
,Was bist Du bereit an Extras zu leis-
ten, damit ich bei Dir bleibe?”

Kunden-Loyalitdt und hohe Reputa-
tion wird nur erreicht durch stindig
prasentes, anhaltendes, emotionales
Engagement. Nur der Fan-Kunde ist
bereit, einen Dauerauftrag (z. B. fir
einen Getrankelieferanten) zu unter-
schreiben, oder ein Abonnement zu
buchen.

Als Apostel ist er sogar bereit, fiir sei-
nen ,Geheimtipp” wie ein Anwalt zu
kdmpfen. Wenn das Gesprach auf sein

Thema féllt, ergreift er unbewusst Par-
tei und wird zum engagierten Empfeh-
ler. ,Moment mal, da kenn” ich einen,
der kennt sich wirklich aus..

Langfristiger Erfolg griindet sich auf
Werte wie:

B Verlasslichkeit

M verbindliche Freundlichkeit
B Authentizitat

M ehrliche Kundenorientierung
M Liebe zum Detail

Mitarbeiter zu Aposteln entwickeln

Die Entwicklung der Mitarbeiter von
dem Weisungsempfdnger Uber den
Verantwortung ibernehmenden Un-
ternehmensentwickler zum loyalen
Fan und letztendlich zum berufenen
Apostel hat erheblichen Einfluss auf
die Wertschopfung der Unterneh-
mung.

Selbstverstandlich sollten nur solche
Bewerber ausgewahlt werden, die fr
die ldee des Unternehmens ,bren-
nen”. Durch Schulung und Weiterbil-
dungsmalinahmen, insbesondere auch
durch Zielvereinbarungsgesprache mit
der Fihrungskraft, missen sie in die
Lage versetzt werden, ihr Aufgabenge-
biet perfekt zu beherrschen mit dem
Anspruch auch Uber ihr Tatigkeitsfeld
hinaus mitzudenken.

Die Ubernahme von Verantwortung
wird dadurch geférdert. Statt Kritik
soll Dankbarkeit und Vertrauen ver-
mittelt werden. So behandelte Mit-
arbeiter flihlen sich angespornt die
Bereiche, in denen sie Verantwortung
tibernommen haben, weiter zu entwi-
ckeln und Details zu perfektionieren.
Darauf ist ein Unternehmen angewie-
sen, weil die Fihrungsebene nicht
in den Mikrokosmos des einzelnen
Mitarbeiters - egal welcher Firmen-
ebene - hinein schauen kann.

Diese Entwicklung eines Mitarbeiters
zum Firmenentwickler und Perfekti-
onierer sollte von jeder Arbeitskraft
erwartet und gegebenenfalls durch
Ausbildung erzielt werden. Bis zu
dieser Entwicklungsstufe reflektiert
die Tatigkeit des Mitarbeiters nahezu
ausschliefSlich innerhalb des Unter-
nehmens.

Ein Mitarbeiter, der sich voll und
ganz mit der Unternehmensphiloso-
phie identifiziert und freiwillig zum
loyalen Fan wird, bleibt in seinen
Handlungen nicht nur innerhalb des
Unternehmens, sondern tragt die ihn
faszinierende Botschaft des Unter-
nehmens (Unternehmensphilosophie)
auch nach aufen. Er berichtet in sei-
nem Verwandten-, Freundes- und Be-
kanntenkreis Uber die Einzigartigkeit
der Produkte bzw. Dienstleistungen.
Immer wenn sich Gespréche auf zuge-

Lden Kunden entwickeln® {
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Basisqualitat - qualitat -
was der Kunde gepragt durch

vorausetzt Preis und Image

Wirkung der
Mitarbeiter -
Uberraschungs-

qualitat -

es wird Reso-
nanz erzeugt

was Kunden

nicht erwarten
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Qualitatsentwicklung

Stufen der Qualitat: GroRte Bedeutung haben optimal geschulte Mitarbeiter(innen) mit hohem

Empathievermdgen (soziale Intelligenz)

horige Themenkreise ergeben, mischt
er sich ein, indem er beispielsweise
als glaubwiirdiger Zeuge selbst Kun-
denberichte weiter gibt, die positive
Erfahrungen geschildert haben.

Aufgrund der vollstindigen Identifika-
tion mit seinem Unternehmen, wozu
er ja auch einen erheblichen Beitrag
geleistet hat, fuhlt er sich berufen in
seinem Netzwerk von den Erfolgen,
Zielsetzungen und den Projekten
,seines” Unternehmens zu berichten.
Dies setzt natiirlich eine gewisse Be-
geisterungsfahigkeit und Leidenschaft
voraus. Ebenso ein gehoriges Mal8 an
Eloquenz, Kontaktfreudigkeit und Mit-
teilungsbediirfnis. Dieser Mitarbeiter
wird zum Apostel, der freiwillig und
unbewusst den Auftrag tibernimmt, in
seinem Netzwerk die Botschaft seines
Unternehmens zu verbreiten.

Zur Aufrechterhaltung dieses Status tut
die Unternehmensfiihrung gut daran,
einen solchen wertvollen Unterneh-
mensbotschafter freiwillig (ohne dass
dieser nachfragen muss) am Erfolg des
Unternehmens zu beteiligen. Die be-
schriebene Positivspirale wird dadurch
nur verstarkt, und auch die noch nicht
so ,wertvollen” Mitarbeiter werden

durch solche Apostel angespornt, sich
zu entwickeln.

Je mehr Apostel ein solches Unter-
nehmen flhrt, desto groBer wird der
Wettbewerbsvorsprung, die Bindungs-
fahigkeit fiir Spitzenkrédfte und die
Wertschdpfung. Mitarbeiter als Apos-
tel in moglichst groBer Anzahl sind
also DER Differenzierungsfaktor im
Wettbewerb.

Die Ara, in der Massenprodukte durch
Massenmedien an Menschenmassen
nach dem Prinzip ,von allem etwas
mehr und etwas billiger” verteilt wur-
den, geht in einer desynchronisierten
Welt dem Ende entgegen. Was heute
zahlt ist die individuelle Ansprache,
die individuelle Zuwendung und das
mafgeschneiderte Angebot, welches
den Kundenwiinschen und Kunden-
traumen gerecht wird und mdoglichst
noch darlber hinaus einen Mehrwert
vermittelt. Einen Mehrwert, der durch-
aus begriindet sein kann in der er-
fahrenen, menschlichen Kompetenz,
Hingabe und ,after-sales”-Betreuung.

Solche, durch Apostel vermittelte An-
gebote finden auch beim kritischen
Konsumenten Zuspruch.

Kontakt:

all-dente.com

Dr. Achim Sieper MSc

Implantatologe und Heilpraktiker
Experte Marketing im Gesundheitswesen

Kerstin Sieper

Fachwirtin fir Marketing,

Coach und Unternehmensberaterin

im Gesundheitswesen

Referentin fiir Marketing, Kommunika-
tion und Design, Fachbuchautorin, u.a.
~Apostelmarketing”

Tipp:

Die Autoren bieten Themensemina-
re und Workshops zu dem Thema
+Apostelmarketing”-Trends und Chan-
cen flr jede Praxis”an. Weitere Infor-
mationen unter

www.all-dente.com
www.kom-mar.de

Kerstin Sieper, Dr. Achim Sieper:
Apostelmarketing
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