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Dem Kunden auf der Spur —
Teil 2: Instrumente der Marktforschung

Um stets liber aktuelle Markt- und Kunden-
informationen verfiigen zu kénnen, miissen
Sie als Unternehmer aktive Marktforschung
betreiben. Sie konnen sich dazu sowohl
der Schreibtischforschung als auch der
Feldforschung bedienen (vgl. Tipp "Einfache
Wege zu mehr Marktinformation"). In dem

vorliegenden Tipp stellen wir lhnen die
wichtigsten Instrumente der Marktforschung
und ihre Einsetzbarkeit im Unternehmen
vor. Dabei wird nach Anwendungsmaglich-
keiten in der Vorkaufsphase, wahrend der
Angebotserstellung, wahrend der Abwick-
lung und in der Nachkaufphase unterschieden.

Informationsgewinnung in allen Phasen der Leistungserstellung
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Informationsgewinnung in der Vorkaufsphase

Trendforschung

Nutzen Sie die Marktforschung, um Trends
abzuleiten. In der Krise liegt die Chance.
Nur wenn Sie eine Vorstellung davon
haben, was morgen passieren kann, kén-
nen Sie eine Entscheidung fir die Zukunft
treffen und Szenarien fur Ihren Betrieb
entwickeln. Hier ist es zunachst wichtig,
die aktuellen Trends zu kennen und hier-
aus die fur Ihr Unternehmen relevanten

Aspekte herauszufiltern. Kennen Sie die
Markttrends, die fir Sie von Bedeutung
sind, lassen sich nun zuktnftige Kunden-
anforderungen ableiten und entwickeln.
Zum Beispiel: Trend SpaBgesellschaft. Der
gesattigte Konsument hat Hunger nach
Erlebnissen. Dann sollten Sie ihre Aktivitaten
auf die Frage konzentrieren: Wie kénnen
Sie erfolgreicher werden durch mehr
Erlebnisorientierung?

Trends

Bedeutung fiir lhr Unternehmen

SpaBgesellschaft

Emotionale Erlebnisse schaffen
Fun-Produkte

Aktionen, Events, Atmosphare

Inselbildung mit Verbundartikelplatzierung

Informationsgesellschaft

Internet-Prasenz
Bestellservice per Internet
Kundenbriefe per Email

Dienstleistungs- und Kundenorientierung

Dienstleistungsmarketing
Entwicklung neuer Serviceideen
Sichtbarmachung und Kommunizieren
der Inhalte

Anbieten von Lésungen

Totale Kundenorientierung

Gesundheit und Wellness

Beratungskompetenz hinsichtlich dieser
Fragen (z. B. Innenraumgestaltung mit
Feng Shui)

Rohstoffe und Kooperationen aus der
Region

Umweltfreundliche Verpackung
Rucknahme des Verpackungsmaterials

Kritische Kunden

Vertrauen schaffen

Ausfuhrliche Information Uber Produkte
GroBzugige Reklamationsbehandlung
Beziehungsmanagement

Unterstitzung bei der Informationsgewinnung bieten Ihnen Ihre zustéandige

Handwerkskammer oder |hr Fachverband.
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Der Wettbewerb

Neben den Vorteilen der Informationsge-
winnung Uber Markt, Trends etc. hat der-
jenige Vorteile, der sich von seinen unmit-
telbaren Wettbewerbern durch eine klare
Positionierung absetzen kann. Zunachst
muss aber herausgefunden werden, wo
die Starken und Schwachen der Wettbe-
werber liegen.

Zur systematischen Analyse lhrer Position
eignet sich eine Wettbewerbsanalyse. Er-
stellen Sie zunéachst eine Liste mit Eigen-
schaften, die Sie analysieren wollen (z. B.
Standort, Erscheinungsbild, Leistungsspek-
trum/Sortiment) und fuhren Sie dann Test-
kaufe und Beobachtungen durch, um lhre
Mitbewerber zu bewerten. Schauen Sie sich
dazu auch Internetauftritte und schriftliches
Informationsmaterial, wie Unternehmens-
broschuren, Flyer etc. an (Schreibtischfor-
schung)! Nur wenn Ihnen Starken und
Schwachen der Mitbewerber (im Vergleich)
bekannt sind, kénnen Sie Ihren eigenen
Betrieb aussagefahig beurteilen.

Ein besonderer Aspekt der Wettbewerbs-
analyse ist der Preisvergleich oder die Preis-
Ubersicht Ihrer potenziellen Mitbewerber.
Der Preisvergleich dient dazu, Klarheit zu
schaffen Gber das Preisspektrum vor Ort
und erleichtert lhnen, lhren Standort zu
finden. Zur Uberprifung Ihrer Positionie-
rung ist es ratsam, in regelmaBigen Ab-
standen herauszufinden, wie Ihre Preise
im Verhaltnis zur Qualitat stehen. Bitten
Sie Ihre Mitarbeiter um Unterstitzung!

Befragungen rund um Markt,
Kundenverhalten und Betrieb

Um sich Uber den Markt zu informieren,
werden haufig Marktstudien auf Basis von
Bevolkerungsbefragungen (oft im Auf-
trag von Fachverbanden) durchgefihrt. In
diesen betriebsunabhangigen Untersu-
chungen geht es in erster Linie um die Er-

hebung von allgemeinen Einstellungen
und Meinungen sowie Verhalten und Ge-
wohnheiten der Bevoélkerung (Nicht-Kunden
und Kunden) zu gewerkspezifischen Frage-
stellungen. (Beispiel: Renovierungsgewohn-
heiten, Image verschiedener Gewerke etc.).
Befragungen sollten unbedingt auch be-
triebsspezifisch ausgerichtet sein, z. B. um
das Image oder die Bekanntheit eines Be-
triebes zu messen. Zur Anwendung der
zeitlich eher aufwandigen, dennoch sehr
lohnenswerten Methode der Befragung
in eigener Regie bieten sich Personen lhres
Vertrauens, aber auch der Einsatz von
Praktikanten oder Studenten an. Diese
kénnen neben der Erhebung auch die Aus-
wertung der Informationen GUbernehmen.

Informationsgewinnung wahrend der

Angebotsphase

Telefonmarktforschung

Nutzen Sie jede Gelegenheit, um mehr
Uber lhren Kunden zu erfahren. Gute Még-
lichkeiten bieten sich bereits beim ersten
Telefonkontakt. Erarbeiten Sie sich zu-
nachst ein Standardformular, welches alle
Mitarbeiter im telefonischen Kundenkon-
takt nutzen sollten. Uberlegen Sie ausfiihr-
lich, welche Informationen Sie den Gespra-
chen entnehmen kénnen, bzw. welche Sie
ohne groBBen Aufwand erfragen kdénnen.
Tipp: Detaillierte Informationen rund um
das Thema Telefon finden Sie im MCH-
Dienstleistungs-Tipp "Das Telefon".

Ortsbegehung / Akquisegesprache
Nutzen Sie den persénlichen Kontakt,
nutzliche Informationen Uber den Men-
schen zu erfahren, der sich fur Ihre Leis-
tung interessiert bzw. sie in Anspruch nimmt,
und jede Gelegenheit, Informationen rund
um das Objekt zu sammeln, welches Sie
betreuen (vor allem fir Gewerke rund um
den Bau interessant!).



Fertigen Sie dazu ein Kundendatenblatt
an, das Sie selbst in der Akquise-/Angebots-
phase zur Dokumentation von Gesprachen
und Beobachtungen nutzen. Dieses kdnnen
Ihre Mitarbeiter wahrend der Auftragsab-
wicklung erganzen. Unser Beispiel zeigt
ein Kundendatenblatt aus dem Maler- und
Lackiererhandwerk. Neben den Adress- und
Auftragsdaten, die selbstverstandlicher Be-

standteil jeder guten Kundendatenbank
sind, werden hier im Rahmen der Ortsbe-
gehung durch Beobachtung und Gesprache
Daten zum Objekt und zum Kunden gesam-
melt. Diese Daten sind fir Ihre Marketing-
strategie, Direktwerbung und die Beziehung
zum Kunden von entscheidender Bedeutung.
Nutzen Sie diese Chance und schulen Sie
auch lhre Mitarbeiter diesbeztglich!

Kundendatenblatt
Beispiel: Maler- und Lackiererhandwerk

Kunde (Name, Vorname): Dr. Mustermann, Peter

Art: [ Privat: [] Gewerblich: [] Offentl. Auftraggeber
Status: [] Interessent 4 Neukunde [[] Stammkunde
Adresse: MusterstraBe 144, 44135 Dortmund

Kommunikation: Telefon: 02 31/ 42 68 00 Mobil: 0177/1 23 45 67

Daten zum Objekt:

[[] Risse? [[] Schimmel? [] wDVS? []

E-Mail: mustermann@aocl.com
Leistungs- [ Innenarbeiten/Anstrich/ < Farbberatung /
bereich(e): Tapezierungen Raumgestaltung

[] wovs [] Bodenbelagsarbeiten

[] Betoninstandsetzung

Materialien/Techniken/Farbtone: Gléttetechnik, Material: Kalkspachtel,
Tiren Ral 9010

Art der Wohnung/ [[] Einfamilienhaus, Eigentum

Objekt: [] Mehrfamilienhaus, Eigentum
[] Eigentumswohnung

GroRe: cal20 gm_ Anzahl der Zimmer : 4

Zustand des Objektes/Renovierungspotenzial:

[] AuRenarbeiten/Fassadenschutz

[] Einfamilienhaus zur Miete
EdMehrfamilienhaus zur Miete
[C] Mietwohnung

Datum der letzten Renovierung?_18.03.1980 (Fassade)

Einrichtungsstil:
Bauhaus

[] rustikal/traditionell

[] Sonstiges: Wohnzimmer ausschlieBlich
schwarz/weill

<] modern [ Loft

[] Landhaus

Kundendaten:

Familienmitglieder:

Geburtstag:

_4_ davon berufstétig: 2

25.06.1974 (Dr.

Kinder: 2 - 4 und 7 Jahre

Alter Kunde: []18-30

Hobbies/Interessen:

Mustermann
<] 31-45 146 - 60

Skifahren, FuBfball, Urlaubsland Italien

[Je&1-80

Beruf: Zahnarzt (Achtun
Lebenstandard: unterer mittlerer
Kundentyp: [] aggressiv?
[] uiberfreundlich/ aufdringlich?
[] Kontrolleur?
Sonstiges: Nichtraucher

Zusatzauftrige moglich!
gehobener Bereich

[] Besserwisser?
=] Uberangstlich/ nervos?

Vereinbarungen:

Mitarbeiter: Peter Pinsel

Infos uber Spanndecken zuschicken

5;7?9 £t

14.09.03,

Datum Unterschrift

Ubrigens: Beobachtungen zum Umfeld des Kunden k&nnen auch von einzelhandels-
orientierten Betrieben im Rahmen von Hol- und Bringdiensten durchgefihrt werden.
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Informationsgewinnung wahrend der
Abwicklung

Beobachtung des Kundenverhaltens

Betriebe mit Ladengeschaft:

Die Gestaltung lhres Betriebs oder Laden-

geschaftes sollte an den Kundenbedurf-
nissen ausgerichtet sein. Informationen

Uber die wichtigen Zonen im Laden erhalt

man leicht durch Beobachtung des Kunden-

verhaltens.
Wesentliche Fragestellung sind hier:

* Wo schaut der Kunde zuerst hin,
welche Flachen stechen ins Auge?

e Wie ist die Laufrichtung des Kunden?

e \Wo halt er sich in der Regel auf?

* Wie viel Zeit verbringt der Kunde an
einer bestimmten Stelle, z.B. im Snack-
bereich?

e \Welches Informationsbedurfnis hat der
Kunde an dieser bestimmten Stelle?

e Wie ist der Aktionsradius ihres Verkaufs-
personals etc.?

Diese Informationen sind wichtig fur Sie,

um den Kunden gezielt an zentralen

Stellen mit Informationen zu versorgen,
die ihn interessieren. Oftmals werden
Werbeplakate oder Werbebotschaften
dort platziert, wo in der Regel niemand
hinschaut. Haufig erhalt man auch inter-
essante Informationen z. B. Uber die

Bedirfnisse des Kunden oder auch Uber

seine persénlichen Vorlieben bei

Verkostungen.

Sammlung von Adressdaten

Schnelle Informationen Uber lhre Kunden
liefern lhnen die immer beliebter werden-
den Treuekarten oder auch Gewinnspiele
oder Gratisangebote mit Riickcoupon. Ge-
ben Sie immer ein Adressfeld an fur die
Anschrift der Kunden und deren Geburts-
datum. So kénnen Sie spater gezielt Direkt-

mailings versenden und lhren Kunden bei-
spielsweise zum Geburtstag gratulieren.
Anstatt der gezielten Anfrage nach dem
Alter kann das geschatzte Alter auch von
dem Mitarbeiter eingetragen werden.

Kundenstrukturen und Kundenfrequenz
Die Kundenstruktur und Kundenfrequenz-
erfassung ist eine quantitative Erfassung
von Mengen und Kunden unter Berlck-
sichtigung des Zeitfaktors. Eine Erfassung
der Kundenfrequenz Uber den Tag ver-
teilt gibt differenziert Auskunft Gber das
Kaufverhalten und die Merkmale Ihrer
Kunden. Sie bietet Ihnen die Moéglichkeit
der gezielten Sortimentsgestaltung und
—planung (Wer kauft wann was?).

Letztendlich kédnnen Sie die Informations-
gewinnung auch nach der Abwicklung des
Auftrages fortsetzen. Hier gibt es viele An-
satzpunkte, die Ihnen wichtiges Feedback
liefern kénnen und die lhnen signalisieren,
wie zufrieden Ihre Kunden wirklich waren.

Informationsgewinnung in der
Nachkaufphase

Wochenberichte

Ein einfacher Weg, den Mitbewerber und
den Kunden immer im Auge zu behalten,
liegt darin dass Sie lhre Mitarbeiter ein-
spannen, regelmaBig tber Besonderheiten
bei Mitbewerbern und Kunden etc. zu be-
richten. Neben der direkten Ansprache kann
dies erreicht werden, indem wochentliche
Berichte eingefordert werden oder regel-
maBige Teamsitzungen eingefihrt werden
(z. B. Filialbesprechung in einer Backerei).

Kundenzufriedenheitsbefragungen
Oder fragen Sie Ihren Kunden doch ein-
fach selbst! Von ihm erhalten Sie nicht
nur ein Urteil, sondern Anregungen und



Ideen. Vielleicht hat er Wiinsche, an die eines Zufriedenheitsgespraches durchge-
Sie noch gar nicht gedacht haben! Dabei fuhrt werden. Detaillierte Informationen
kann ein Zufriedenheits-Check mittels eines  zum Thema Kundenbefragung liefert der
schriftlichen Fragebogens oder auch in Form  gleichnamige MCH-Dienstleistungs Tipp.

Kundenfrequenz und Kundenstrukturen in der Backerei

Mo
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