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LIEBE
LESERINNEN
UND LESER,

herzlich willkommen zum ,,NAA-Marketingblick,
dem Online-Newsletter der Niimberger Akademie
fiir Absatzwirtschaft.

Auch 2008 halten wir Sie wieder mit aktuellen und
praxisbezogenen Themen auf dem Laufenden.

CRM hat sich schon seit Jahren in Unternehmen
durchgesetzt. Allerdings fehlt es dabei haufig an
der Kommunikation zwischen den IT-Experten
und der Marketing- und Vertriebsabteilung.
Wie wichtig neben einer guten und funktionalen
CRM-Software auch der emotionale Aspekt ist,
erfahren Sie von Wolf Hirschmann.

Rechtsanwéltin Martha Kdhnke erldutert Thnen
den rechtlichen Hintergrund zur Verwendung
von personifizierten Daten in CRM-Systemen.

Viele Verkaufer klagen Uber die geringe Preis-
Akzeptanz ihrer Kunden. Doch wie kénnen Sie
als Verkdufer verhindern, dass Sie Ihre Kunden
an das anonyme Internet verlieren? Sie miissen
Ihren Kunden etwas geben, was das Internet ih-
nen nur bedingt geben kann. Lesen Sie mehr auf
Seite 2 in einem Artikel von Tom Schmitt.

Fiihrungskrafte miissen sich in der heutigen Zeit als
Multitalente beweisen. Doch wie wichtig sind fur
eine Fuhrungskraft Selbst-Erkenntnis und Selbst-
Bewusstheit? Welchen Einfluss hat die Transak-
tionsanalyse dabei auf das Fihrungsverhalten?
Andrea Hoberg geht auf dieses Thema naher ein.

Wir freuen uns, Sie auch weiterhin (iber interes-
sante Neuigkeiten und aktuelle Seminare rund
um das Thema Marketing, Kommunikation, Ver-
trieb und Fuhrung informieren zu kdnnen.

Ich wiinsche Ihnen nutzbringende Lekture!

ket (i

lhre Anett Schmidt

=) Wolf R. Hirschmann
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Im Folgenden finden Sie aktuelle Beitrdge unserer NAA-Referenten und weiterer Experten. Die NAA
bietet lhnen dazu und zu vielen weiteren Themen hochwertige Trainings und Seminare an, die Sie
jeweils iiber den entsprechenden Link am Ende der Beitrage finden.

,Das Schweigen der Ldmmer* - Warum CRM mehr ist als nur ein IT-Tool

Schon seit einigen Jah-
ren hat sich CRM, das
Customer Relationship
Management, als feste
GrdBe in den IT-Welten
der Unternehmen eta-
bliert. Der englische Be-
griff steht fur ,Verwal-
tung von Kundenbeziehungen®. Und damit
ist das Drama im wahrsten Sinne des Wortes
schon vorprogrammiert.

Allen elektronischen Tools und Auswertungs-
modulen zum Trotz I&sst sich der Kunde nicht
auf Knopfdruck zu Kauforgien hinreiBen.
Né&he und Erlebnis sind gefordert - und dazu
muss man sich dem Leben stellen und kann
sich nicht in Hochsicherheitstrakten hinter

der EDV-Programmierung verstecken. Es ist
fast wie im Kino-Thriller: Wer ein Psycho-
gramm erstellen will, wird nicht verhindern
kdnnen, sich dabei auf Dramen, auf Freude
- auf Gefilhle und Emotionen einzulassen.
Unternehmen, die Marktanteile erhéhen und
Kundenbindung verbessern wollen, miissen
zielgerichtet investieren - in Technik und in
Menschen. Wo nur die IT-Experten auf den
CRM-Zug aufspringen, ohne es mit dem Mar-
keting, den Vertriebsverantwortlichen und
dem Rest des Unternehmens abzustimmen,
wird man eine Bruchlandung erleben.

Der Kunde unserer Tage ist eben doch kein
,Opferlamm®, das durch das Auswerten um-
fangreicher Kundendaten einen wirklich tiefen
Einblick in seine Seele gibt. Es gentigt deshalb
auch nicht, sich eine Verbesserung der Kun-


http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de
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denbeziehungen vorzunehmen und dann zu
erwarten, dass eine Software das (ibernimmt.
Warum das so ist? Weil es bei Geschaften im-
mer noch um Emotionen geht. Und nur dann,
wenn die Elektronik mit den Geflihlswelten
verknipft wird, rechnet sich CRM. Auch eine
Plattform wie ebay erzahlt mit ,3-2-1 meins®
eine emotionale Geschichte. Und die Coo-
kies, die Sie beim Surfen auf der Amazon-
Seite platzieren, sind erst dann wichtig, wenn
Sie ,Empfehlungen” bekommen, was andere
Menschen bei diesem Thema interessiert.
Das weckt und befriedigt Neugierde...

CRM ist wichtig und notwendig. Es geht
um die Thematik der Segmentierung von
Markten, vom Kundenstamm und der dazu

passenden Kundenbindung. Gutes Direkt-
marketing nutzt diese Daten und entwickelt
Konzepte um neue Informationen und Merk-
male des Interessenten und Kunden zu ge-
nerieren. Die Quellen fir diese ,Datensamm-
lung® sind vielfdltig. Das kénnen Coupons
aus den Riicklaufen von Anzeigen oder Ge-
winnspielen sein. Das sind Qualifizierungs-
fragen bei Bestellformularen. Daten, die sich
im Telefonmarketing erfragen lassen. Sinn-
voll ist es in jedem Fall, neben ,Kundenda-
tenbanken“ auch ein spezielles Database flir
Jinteressenten” zu installieren. Generell ist
darauf zu achten, dass die Aktivitdten eine
Bewertung der Adressen ermdglichen. Ver-
schiedene Modellrechnungen, wie zum Bei-
spiel RFMR (Recency, Frequency & Monetary

Mailing-Aktion

% A
ey

Bild: Service als Kundenbindungs-Instrument beim Reiseveranstalter Gebeco (TUI-Gruppe):
Lénderexperten geben am Telefon detaillierte Infos zu Reiseplanung, Land und Leuten.

Der systematische Um-
gang mit Kundendaten
durch CRM-Systeme
unterliegt den Rechtma-
Bigkeitsanforderungen
des Bundesdatenschutz-
gesetzes (BDSG), das fiir
die Erhebung personen-
bezogener Daten gilt. Um dem Anwendungs-
bereich des BDSG zu entgehen, kann der
Weg der Anonymisierung von Daten gewahlt
werden. Es gibt jedoch Bereiche, in denen
die Anonymisierung von Daten nicht zweck-
maBig ist, so z.B. bei der Kundenbetreuung
oder der Gestaltung werblicher MaBnahmen.
In diesen Féllen mussen die Daten personi-
fiziert bleiben. Die Pseudonymisierung von
Daten verhindert dagegen nicht die Anwend-
barkeit des BDSG.

RA Martha Kéhnke

Pseudonyme Daten bleiben personenbe-
zogen, da eine spatere Reidentifizierung
mdglich ist. Nach § 4 BDSG ist schon die
Erhebung von Kundendaten strengen Zul&s-
sigkeitsvoraussetzungen unterworfen. Es
ist entweder die Einwilligung des Betroffenen
erforderlich oder die Erhebung muss durch eine
gesetzliche Vorschrift gedeckt sein. Ausnah-
men bestehen unter anderem bei Daten, deren
Nutzung zur Erfullung des zwischen dem Unter-
nehmen und dem Betroffenen bestehenden Ver-
tragsverhaltnisses erforderlich ist. Diese Daten
durfen aber ohne Einwilligung nicht fiir Zwecke
verwendet werden, die nicht unmittelbar mit der
Vertragsabwicklung in Verbindung stehen.

Personenbezogene Daten dirfen namlich nur
fir die Aufgabe bzw. den Geschéaftszweck
verwendet werden, fir den sie urspringlich

= @© Info-Anfrage
— -
des Kunden

Ratio), haben ihre Wurzeln im Versandhandel.
Dort wird genau erfasst, wie lange der letzte
Kauf des Kunden zurlickliegt, in welcher Fre-
quenz Umsétze getétigt werden, und daraus
wird dann zum Beispiel tiber kumulierte Um-
satze/ Bestellwerte ein Punktwert errechnet,
der dann Einfluss auf die Intensitat der werb-
lichen Bearbeitung hat.

Da es fir Unternehmen immer wichtiger wird,
ihre potenziellen Kunden und Bestandskun-
den gezielt und individuell anzusprechen,
wird der Mix aus funktioneller IT-Technik und
kreativem Direktmarketing immer wichtiger.
Denn auch die beste Technologie hat keine
Wirkung, wenn sich der Umworbene nicht
»angesprochen® flhlt.

=» Zum Seminarangebot

erhoben wurden. AuBerdem muss der Betrof-
fene konkret (iber die Zweckbestimmung der
Erhebung, der Verarbeitung oder der Nutzung
der Daten informiert werden.

Bei der CRM-Anwendung stellt sich haufig das
Problem, dass bei Beginn der Implementierung
noch nicht alle Einsatzzwecke vorauszusehen
sind, da im Laufe der Zeit neue Marketingstra-
tegien aufkommen kénnen. Letztlich ist bei der
Nutzung von CRM-Systemen erforderlich, dass
der Datenschutzbeauftragte des Unternehmens
von Beginn des Projektes mit einbezogen wird.
Unter Umstanden kann CRM dariiber hinaus
auch der Mitbestimmung der Arbeitnehmer-
vertretung unterliegen, wenn auch Mitarbeiter-
daten verarbeitet werden sollen.



www.noerr.com
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/semDetail/page.seminare/kat.marketing/seminarID.1013/eventID.817.html

a
|||N Newsletter der NAA, Nirrnberger Akademie flr Absatzwirtschaft

NAA-MARKETINGBLICK | 3

Verkaufen mit Personlichkeit

»Wir verkaufen heute nur
noch {iber den Preis. Und
wenn wir schon mal einen
guten Preis haben, dann
wollen die Kunden auch
; ‘ noch handeln.“ Dies ist

die gangige Meinung vie-

ler Verkaufer in den un-
terschiedlichsten Branchen. Es scheint also so
2u sein, dass die Kunden heute gut informiert
sind und allenfalls noch ein paar Produktinfor-
mationen brauchen, um dann den besten Preis
auszuhandeln. Der Verkaufer soll in diesem
Spiel lediglich den willfahrigen Verhandlungs-
partner abgeben. Ansonsten ziehen sie weiter.

Tom Schmitt

Wenn dies wirklich so wére, warum kaufen dann
die Kunden nicht ausschlieBlich im Internet?
Einfach das Produkt ausgooglen und beim gin-
stigsten Anbieter kaufen? In Wirklichkeit aber
kommen die Kunden immer noch in die Geschfte,
in die Fachmarkte oder fragen beim Héndler an.
Was ist der Grund dafiir, und wie konnen wir als
Verkaufer dieses Verhalten fiir uns nutzen?

Die Kunden erwarten natlirlich einen wettbe-

Mit Persénlichkeit in Flihrung gehen durch die Transaktionsanalyse

Alles eine Frage der
Fiihrung?
Fur Manager und Mana-
gerinnen von heute sind
Risikofreude, Intuition,
strategisches und ver-
netztes Denken, emo-
tionale Intelligenz und
Kommunikationsfahigkeit ~Standard. Dies
allein reicht jedoch nicht aus, um auf Dauer
erfolgreich zu sein. Die immer schneller voran-
schreitenden Verdnderungen, die Globali-
sierung und Technisierung mit sich bringen,
brauchen Fiihrungskréfte, die dariiber hinaus:
e ein hohes MaB an innerer Klarheit tber
die eigene Motivation und Rolle als
Fuhrungskraft,
¢ hohe Rollenflexibilitat,
 Verbundenheit mit sich selbst und damit
eine stimmige und authentische Haltung,
e QOffenheit und Konfliktfahigkeit,
e Engagement und Bereitschaft zur
kontinuierlichen Weiterentwicklung,
* \Vertrauen in die eigenen Stérken und in
die anderer Personen haben.

Andrea Hoberg, M.A.

werbsfahigen Preis. Das stimmt, ist aber nur die
eine Halfte des Wettkampfes - es ist die Pflicht.
Die Kir jedoch besteht aus Eigenschaften und
Fahigkeiten des Verkdufers, die man im Internet
so nicht findet:

¢ Freundlichkeit

¢ Persdnliche Wahrnehmung des Kunden

¢ Individueller Umgang mit dem Kunden

¢ Kundenorientierung

¢ Fachkompetenz

o Beratung

o Service

Diese Fahigkeiten und Eigenschaften des Verk&u-
fers sind deshalb so wichtig, weil sie dem Kunden
etwas geben, das er im Internet nur bedingt fin-
den kann: VERTRAUEN!

Oder wiirden Sie bei jemandem kaufen, dem Sie
nicht vertrauen? Vertrauen ist die Voraussetzung
dafir, dass wir uns in einer Welt sich &hnelnder
Produkte vom Verkéufer beraten lassen, uns so
zurechtfinden und die fiir uns richtige Kaufent-
scheidung treffen. Die Voraussetzung fir Vertrau-
en wiederum ist neben der Fachkompetenz das
sympathische Auftreten - kurz die Verkauferper-

Nur wer in der Lage ist, sich selbst zu fiih-
ren, kann andere fiihren.

Nur wer sich selbst gut kennt, sich seiner Be-
dirfnisse, seiner unterschiedlichen Gesichter,
seiner Grenzen, seines Selbstwertes, seiner
Ziele bewusst ist und sich selbst managen kann,
ist in der Lage, andere zu fihren. Sich selbst zu
fiihren heiBt, mit den eigenen inneren Konflikten
und Glaubenssatzen in Kontakt zu kommen,
Verbindung mit den eigenen Gefiihlen und Be-
dirfnissen herzustellen und durch Selbst-Re-
flektion (Wissen (ber die eigenen Blockaden,
Interessen und Motive), Selbst-Erkenntnis
(Wissen um eigene Stérken und Schwéchen,
ohne diese als gut oder schlecht, férderlich oder
hinderlich zu bewerten), Selbst-Bewusstheit
(zu wissen, wohin man will und was man im Le-
ben, sowohl beruflich als auch privat, erreichen
mochte) Handlungsstrategien zu entwickeln,
mittels derer man das bekommt, was man will.

Fiihrung ist Kommunikation! - Die Fiih-
rungskraft ihr Gestalter!

Im Zusammenhang mit Fihrung, die das
Managen von Beziehungen, Konflikten und

sonlichkeit. Nur auf dieser Basis lassen sich die
Verkaufstechniken wie Bedarfermittlung, Frage-
technik, Nutzenargumentation und Abschluss-
technik sinnvoll einsetzen. In dem MaBe, wie der
Kunde die Persénlichkeit hinter den Verkaufs-
techniken spirt, wird er auch bereit sein, innerlich
mitzugehen und sich entsprechend beraten zu
lassen. Kunden wollen Verkaufer, die freundlich
und aufmerksam sind. Sie wollen individuell wahr-
genommen und bedient werden. Und sie wollen
Verkaufer, die sie respektvoll und zuvorkommend
behandeln. Wenn Verkéufer es schaffen, eine At-
mosphére von Sympathie und Vertrauen herzu-
stellen, dann gelingt es mit den entsprechenden
Gesprachstechniken auch, harte Preisverhand-
lungen zu flihren und mit guten Argumenten ge-
gen Wettbewerbspreise zu bestehen. Denn auch
das ist eine Frage der Personlichkeit!

Tom Schmitt ist Gewinner des ,Deutschen Trainings-
preises in Gold“ und des , Internationalen Deutschen
Trainingspreises”. Mdchten Sie mehr erfahren? Tom
Schmitt ist bei der NAA Trainer filr die Seminare ,Fiih-
ren mit Persénlichkeit” und ,Fiihren von Teams”.

=» Zum Seminarangebot

Verénderungen beinhaltet, spielt die Art und
Weise unserer Kommunikation eine entschei-
dende Rolle. Durch die Art und Weise, wie wir
kommunizieren, kommt unsere Haltung zum
Ausdruck, d.h. unsere Persénlichkeit wird
sichtbar.

Mit dem Begriff Haltung wird meist Identitét,
Charakter, Individualitét, aber auch Einstellung
und Positionierung in Verbindung gebracht. Mit
unserer Haltung bestimmen wir Grenzen, Mdg-
lichkeiten und Rahmen flir uns und auch andere.
Haltung und Verhalten sind untrennbar mit-
einander verwoben. Unsere Haltung steuert
unsere Art zu handeln, zu entscheiden und
zu leben. Gleichzeitig beeinflusst unsere Art
zu leben auch unsere Haltung.

Mit Personlichkeit in Fiihrung gehen

Damit wir unsere Persénlichkeit voll zum
Ausdruck bringen kénnen, authentisch und
erfolgreich in Fuhrung gehen kénnen, ist es
notwendig, uns mit unseren Erlebnissen und
Gefiihlen der Vergangenheit auseinander zu
setzen, die unseren Verhaltens- und Kommu-
nikationsstil gepragt haben.


http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/trainerDetail/page.trainer/kat.all/trainerID.63.html
http://www.naa.de/nr.php?page=http://www.naa.de/trainerDetail/page.trainer/trainerID.10006.html
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Dabei bietet uns die Transaktionsanalyse hilf-
reiche Methoden und Werkzeuge an, mittels
derer wir unsere eigenen Lebensanschauungen
und Glaubenssatze bewusst machen kénnen,
unsere Starken, Schwachen und Blockaden
erkennen und zeigen, wie diese sich auf unser

Handeln als Flihrungskraft auswirken. verstehen, warum Sie so handeln, wie sie
handeln, wie ihre Muster entstanden sind

Im Seminar Transaktionsanalyse - Mit Person- und wie Sie diese transformieren und in neue

lichkeit in Fiihrung gehen, lernen Sie lhre al- Handlungsstrategien tibersetzen kdnnen.

ten Muster kennen, die Sie durch vergangene
Erlebnisse und Situationen entwickelten. Sie =» Zum Seminarangebot

In Gedenken an Dr. Ludwig Erhard

Mit dem Organisationstalent von Dr. Ludwig Erhard
(04.02.1897, t 05.05.1977) beginnt 1935 die Geschich-
te der Niirberger Akademie fiir Absatzwirtschaft.

1935 organisierte er, als wissenschaftl. Assistent
von Prof. Wilhelm Vershofen, das erste Marke-
ting Seminar Deutschlands. Damals als ,,Absatz-

wirtschaftlicher Kurs® bezeichnet, war dies ein Am 04. Februar 2008

Grundstein fiir den NAA e. V. ware Ludwig Erhard 111
Jahre alt geworden.

Zudem machte sich Dr. Ludwig Erhard als Bundes-

kanzler der Bundesrepublik Deutschland, Bundes-

minister fiir Wirtschaft und CDU-Bundesvorsitzen- =» Dr. Ludwig Erhard

der einen Namen. (Bildquelle:GfK Nirnberg e.V.)

Seminar-Tipp des Monats

Online-Marketing

Fast jedes Unternehmen verfligt unterdessen
Uber eine eigene Website. Doch entspricht
diese auch wirklich den Anforderungen der

Zielgruppe, oder verbirgt sich hier noch un- Sie mehr wissen? Eine ausfihrliche Seminar-
genutztes Marketingpotenzial? Was ist neu im beschreibung unserer Trainerin Prof. Dr. Elke
Online-Marketing, und wie kénnen Sie lhren Theobald finden Sie hier...

Internetauftritt noch verbessern? Méchten

SEMINARANGEBOTE FEBRUAR - APRIL 2008

REFERENT SEMINARTHEMA DATUM ORT

Dr. M. - Oliver Zomer Gehirngerechtes Marketing 18.-19. Febr. Nirnberg

Dr. Raimund Wildner Marktforschung verstehen und anwenden 18. Febr. Nurnberg
Birgit Huber-Metz 18. - 20. Febr. Nirnberg

Dr. Gudrun Wilhelm Mit Persénlichkeit tberzeugen 20. - 22. Febr. Rottach-Egern
Annette Hentschel 25. - 27. Febr. Kéln

Klaus J. Aumayr Produktmangement | 25. - 26. Febr. Rottach-Egern
Klaus J. Aumayr Produktmangement I 27.-28. Febr. Rottach-Egern
Ralph Ohnemus Werbewirkung messen NEU 28. - 29. Febr. Kéln

Prof. Dr. Elke Theobald Online-Marketing NEU 03. 04. Mérz Frankfurt am Main
Matthias P6hm 03. - 05. Mérz Kéln

Tom Schmitt NEU 10. - 11. Mérz Miinchen

Annette Hentschel

12.-14. Marz Mdinchen

Andrea Hoberg 12.-14. Mérz Berlin
Tom Schmitt 12.-14. Mérz Miinchen
Dr. Eva Brandt Emotionale Intelligenz und Sozialkompetenz 01. - 02. April Frankfurt am Main

Haben wir Ihr Interesse geweckt? Dann rufen Sie uns an. Unter der Telefonnummer 09 11/ 91 97 69 -0 sind wir gern fur Sie da.
Weitere Seminare aus unserem aktuellen Katalog finden Sie auch unter www.naa.de.
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