Trilogie Buch 2

Was Kunden erleben - und
was Unternehmen daraus
lernen sollten

Reflexion, Ursachenanalyse und
Wirkung - entlang der sieben Phasen
der Kundenbeziehung
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Vorwort

Warum dieses Buch mehr ist als eine Fortsetzung

Vielleicht haben Sie bereits Teil 1 dieser Trilogie gelesen.
Vielleicht hat Sie etwas beruhrt — oder nachdenklich gemacht.
Vielleicht sind Sie auch ganz neu hier -

und fragen sich, was genau dieses Buch eigentlich will.

Ganz einfach gesagt:

Es will Ihnen helfen, Entscheidungen besser zu verstehen -
nicht aus der Prozesssicht, sondern aus dem, was beim Kunden ankommt.

Denn auch wenn die Systeme sauber laufen,
kann etwas fehlen.
Nichtin der Leistung — sondern in der Wirkung.

Wir glauben:
Jede Kundenbeziehung ist ein Spiegel.

Und dieser Spiegel zeigt nicht nur, was funktioniert —

sondern auch, wie wir entscheiden,

wo wir unbewusst ausweichen,

und warum manche Wirkung nicht eintritt — obwohl alles korrekt ist.

Dieses Buch nimmt Sie mit auf eine einfache, aber tiefgehende Reise:

e Entlang der 7 Phasen einer Kundenbeziehung

e Mit konkreten Fragen, die Wirkung sichtbar machen

e Miteinem Wurzelpaket, das Ursachen erkennt, statt nur Symptome zu behandeln

Es geht nicht um Selbstkritik.

Es geht um Klarheit.

Nicht fur die AuBenwirkung —

sondern fur bessere, menschlichere Entscheidungen im Inneren.

Denn am Ende zahlt nicht, ob alles korrekt war.
Sondern ob es verbunden war.
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Kapitel 1

Wenn Kunden entscheiden - und
wir die GrUunde nicht kennen

Warum die Reise zur Kundensicht kein
Marketingtool ist, sondern eine
FUOhrungsaufgabe
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Kapitel 1

Wenn Kunden entscheiden — und wir die Grunde nicht kennen
Warum die Reise zur Kundensicht kein Marketingtool ist, sondern eine
Fluhrungsaufgabe

»Wir haben alles richtig gemacht — aber der Kunde hat sich trotzdem anders entschieden.”

Diesen Satz hort man oft. Er beschreibt prazise den Moment, in dem wir glauben, die
Kundenperspektive verstanden zu haben —und dennoch danebenliegen.
Die Frage ist: Warum?

Der Weg zur Kundensicht ist kein Fragebogen, kein Touchpoint-Mapping und keine zusatzliche
MaBnahme im Marketingplan. Es ist eine zentrale Flihrungsaufgabe. Denn wer
Kundenzentrierung ernst nimmt, muss sie nicht als Projekt, sondern als Denk- und
Entscheidungslogik im Unternehmen verankern.

Kunden entscheiden aus anderen Griinden, als Unternehmen glauben
Unternehmen agieren oft aus interner Logik:

e Was technisch moglich ist,

e was wirtschaftlich sinnvoll erscheint,

e was historisch gewachsen ist.

Kunden dagegen entscheiden aus Erleben:

e Was wirkt stimmig?

e Was fuhlt sich sicher an?

e Wem traue ich zu, mein Problem zu l6sen?

Zwischen diesen beiden Welten entsteht der Abstand, den wir in diesem Buch aufdecken und
systematisch bearbeiten wollen.

Der Unterschied zwischen Zuhoren und Verstehen

Viele Unternehmen horen auf den Kunden — aber sie héren nicht genau hin. Sie erfassen das
Feedback, die Reklamation oder die Bewertung. Doch sie verkennen oft die eigentliche
Erwartung hinter dem Gesagten.

Diese Erwartung ist nicht immer funktional oder messbar. Sie ist oft emotional,
unausgesprochen, tief verankert im situativen Kontext des Kunden. Wer sie verstehen will, muss
sich fragen:

o Welche Wirkung hat unser Handeln — bewusst oder unbewusst — auf den Kunden?

o Wie konsequent kbnnen wir aus dieser Erkenntnis heraus unser eigenes Verhalten
reflektieren und verdndern?

Das ist kein Job fur Marketing allein. Das ist Fihrungsarbeit.
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o Wie konsequent kénnen wir aus dieser Erkenntnis heraus unser eigenes Verhalten
reflektieren und verdandern?

Das ist kein Job fur Marketing allein. Das ist FUhrungsarbeit.

Worum es in diesem Buch geht

Dieses Buch richtet sich an Flhrungskrafte, die wissen, dass Kundenzentrierung kein Etikett ist -
sondern eine Frage der Haltung und Systematik.

Wer Buch 1 kennt, hat dort bereits den Quick Check kennengelernt: eine erste, strukturierte
Sicht auf zentrale Kundenerwartungen und ihre Wirkung.

Der Quick Check hilft, Wirkungsebenen zu erkennen - also das, was beim Kunden ankommt.

Dieses Buch geht nun einen Schritt weiter:

Jetzt Buch freischalten:

Buch 2 der Trilogie (eBook) € 25,- netto
- Unternehmen neu reflektieren

- Ursachen hinter Problemen sehen

- Ehrlich hinsehen & lernen

Hier klicken!


https://newbalancedmanagement.com/angebot/

