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Vertriebstipp von Michael Sturhan:
Heute schon Kunden verbliifft?

Kl’irzlich hatte ich einen Termin bei
einem Mobelhersteller in Ostwest-
falen. Neben dem Haupteingang war ein
Parkplatz frei, gekennzeichnet mit dem
Schild ,Reserviert fiir Michael Sturhan®.
Ich war verbliifft. Ich kenne zwar die per-
sonlichen Begriiffungsschilder im Ein-
gangsbereich, die ich auch schon sehr
schon (und viel zu selten) finde, aber
ein individuell gekennzeichneter Park-
platz war mir bisher noch nicht unterge-
kommen. Man geht gleich gut gelaunt in
den Termin. Das ist ein Beispiel, wie es
mit wenig Aufwand mdoglich ist, Kunden
oder andere Geschiftspartner zu ver-
bliiffen. Und zwar positiv zu verbliiffen!

Was heifdt eigentlich ,Verbliiffen“? Ich
verbliiffe den anderen, indem ich etwas
tue, was er von mir nicht erwartet hat.
Mit einer guten Beratung kann ich aller-
dings selten verbliiffen, denn diese er-

wartet er ja eigentlich von mir! Es geht
also darum, sich immer wieder Themen
einfallen zu lassen, mit denen ich aus
der Vergleichbarkeit von Produkten und
Dienstleistungen herauskomme. Ich zeige
dem Kunden, dass ich anders als die
Marktbegleiter bin, dass ich mehr Ideen
habe, dass ich mich mehr fiir ihn inter-
essiere, dass ich ihn hoher wertschitze.
Ich versuche damit, emotionale Plus-
punkte zu sammeln. Und das ist {ibri-
gens auch im B2B ganz wichtig, wo es ja
vermeintlich nur um Fakten und Preise
geht. Denn Kundenzufriedenheit reicht
nicht aus. Der Kunde ist zufrieden, wenn
das Produkt in Ordnung ist und termin-
gerecht zum richtigen Preis geliefert
wurde. Das aber kénnen im Prinzip alle.
Wir wollen mehr, wir wollen den Kunden
begeistern! Und diese Begeisterung kénnen
wir Uiber Verbliiffungseffekte erreichen.

Uberlegen Sie sich zum Beispiel, in welcher
anderen Form Sie in diesem Jahr einen
Dank an Thre Kunden schicken anstelle
der normierten Weihnachtskarte, die
zwischen den anderen untergeht! Das
,High End“ der Kundenverbliiffung ist,
sich so intensiv {iber ihn Gedanken zu
machen, dass Sie ihm eine Idee prasen-
tieren, wie er noch bessere Geschifte
machen kann!

Setzen Sie intern das Thema ,Verbliiffung*
ganz hoch auf Ihre regelmaBiige To-Do-
Liste! Denn Sie sollten es zusammen mit
Mitarbeitern und Kollegen schaffen, im-
mer wieder neue Ideen zu generieren.
Denn der Kunde gewohnt sich daran,
von lhnen verbliifft zu werden! M
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