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Erfolgsfaktor im Dienstleistungsmarketing — Personalpolitik

In den

Konsumgitermarketing
marketing entwickelt. Mit diesem Wandel reichten
die bis dahin bekannten 4P (Product, Price, Place,
Promotion) nicht mehr aus. Jetzt sind es 5P und
eines davon ist ein wahrer Erfolgsfaktor fir KMU-
Kundenunternehmen: Personalpolitik (People).

letzten Jahren hat sich das traditionelle

zum Dienstleistungs-

Das Konsumgutermarketing bildete bis noch vor ein paar Jahren das Herzstiick
samtlicher Aktivitaten im Marketingbereich. In der jetzigen Zeit steht vielmehr
das langfristig ausgerichtete Dienstleistungsmarketing im Fokus. Ein optimales
Marketing-Mix umfasst alle nachfolgenden 7 Elemente:

e Produktpolitik (Product) - beinhaltet Aspekte wie Produktgestaltung,
Stil, Qualitat, Verpackung, GréBe, Markenname, Sortimentplanung sowie

Service und Garantien

¢ Preispolitik (Price) - Preisbestimmung, Rabatte, Boni, Zahlungs-,

Lieferungs- und Kreditbedingungen

o Distributionspolitik (Place) - Standorte, AuBen- und Innendesign,
Lagerhaltung, Transportmdglichkeiten, Absatzkandle und -mittler,

¢ Kommunikationspolitik (Promotion) - Werbung, persoénlicher Ver-
kauf, Verkaufsférderung, Messen, Sponsoring, Veranstaltungen, PR

o Personalpolitik (People) - Personalkapazitat, Qualifizierung des
Personals, Schulungsbediirfnisse, Mitarbeitermotivation

Doch warum ist Personalpolitik ein so wichtiger Erfolgsfaktor? - Ihre Mitarbeiter
sind fur Ihr Unternehmen von zentraler Bedeutung! In der Welt der KMUs sind
Ihre Mitarbeiter oftmals das einzige Element, das Ihr Unternehmen von dem der

Konkurrenz unterscheidet.

Soziale und wirtschaftliche Prozesse sind im Grunde untrennbar. Sind Ihre Mit-
arbeiter zufrieden, hat dies ohne Frage Auswirkungen auf Ihr Unternehmen: ge-
steigerte Produktivitat und hoéhere Leistungen, kreativere Ergebnisse in Ent-
wicklung und Forschung, sinkende Betriebskosten. Dies ermdglicht es Ihnen,
schneller und effizienter auf die Veranderungen am Markt reagieren zu kdénnen.

Eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit auBert sich auch in der geringen Anzahl der

Fehlzeiten und Krankheitstage.

Wie findet man
den optimalen Marketing-Mix?

Um eine gelunge Mischung des
Marketing-Mix zu gestalten, mussen die
ersten 5 Voraussetzungen klar definiert
sein, damit Schritt Nummer 6 effektiv
angewendet werden kann:

1) Management-Fokus
2) Geschaftsdefinition

3) Portfolio-Management
4) Marktsegmentierung
5) Marketing-Strategie
6) Marketing-Aktivitaten
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Des Weiteren werden zufriedene
Mitarbeiter gerne Ihrem Unter-
nehmen zugehorig bleiben. Somit
wird  Mitarbeiterfluktuation  ver-
mieden und Sie sind in der Lage,
hochqualifizierte Mitarbeiter lang-

fristig an Ihr Unternehmen zu
binden.
Wenn Sie mehr Uber den

strategischen Unternehmensaufbau
und die Planung Ihrer Marketing-
aktivitaten erfahren mochten, das
BEITRAINING® Seminar BYB
(Building  Your Business®) be-
handelt diese Themen ausfuhrlich.
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Zitat des Monats:

~Marketing ist die Kunst Chancen
aufzusplren, sie zu entwickeln und

davon zu profitieren.™

(Philip Kotler)

Schlechter Service:
Die Unzufriedenheit der Ver-
braucher wachst

Noch nie waren Verbraucher welt-
weit so unzufrieden mit der Qualitat
des Kundenservices wie im Jahr der
Wirtschaftskrise. Dies ist das Er-
gebnis der finften internationalen
Studie zur Verbraucherzufriedenheit
von Accenture, fir die der
Managementberatungs-, Techno-
logie- und Outsourcing-Dienstleister
mehr als 5.000 Personen in zwo6lf
Landern befragte.

Laut Studie missen Unternehmen
den Kunden und seine Bedulrfnisse
wieder starker in den Vordergrund
ricken, um im kommenden Auf-
schwung wachsen zu kénnen. Wer
dabei allerdings nur unspezifisch
versucht, mit einheitlichen Service-
angeboten samtliche Verbraucher
anzusprechen, werde langfristig
nicht erfolgreich sein.

Den kompletten Artikel Uber diese
Studie finden Sie unter ,Schlechter
Service: Unzufriedenheit der Ver-
braucher wéachst"

Offensichtlich klafft oft eine groBe
Licke zwischen Theorie und Praxis
was das Thema Kundenorientierung
betrifft. Lassen Sie uns gemeinsam
dazu beitragen, dass die nachste
Umfrage bessere Ergebnisse zeigt.
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