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ist der Kunde

Kundenorientierung

Tipps zur markt- und kundenorientierten
Unternehmensfiihrung im Handwerk
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Kundenorientierung

Einige Handwerksunter-
nehmen scheinen den
Schliissel zur Kundenge-
winnung und Kundenbin-
dung gefunden zu haben.
Diese Anbieter erleben
trotz starker Auftragsein-
briiche in krisengeschiit-
telten Branchen eine Re-
naissance und verzeich-
nen steigende Umsétze
und Gewinne. Was ist das
Erfolgsgeheimnis der
Marktfiihrer? Es sind kei-
ne Patentrezepte, keine
Allheil- oder Wundermit-
tel, die hinter den Erfol-
gen stehen, es ist die kon-
sequente und bewusste
Ausrichtung aller betrieb-
lichen Tétigkeiten auf die
Bediirfnisse lhrer Kunden.

Die erfolgreichen Unterneh-
men haben lhr Verhaltnis zum
Kunden neu definiert: Er ist
nicht mehr der Kénig, dem
man jeden Wunsch, und sei er
noch so absonderlich, erfiil-
len muss, sondern gleichbe-
rechtigter Partner. Sie wissen,
welche Wiinsche und Bediirf-
nisse der Kunde hat. Der Er-
folg des Kunden ist die Richt-
schnur des unternehmerischen
Handelns.

Alles fiir den Kunden

Ein chinesisches Sprichwort be-
sagt, dass auch die weiteste Rei-
se mit einem ersten Schritt be-
ginnt. Der erste Schritt zum
professionellen Beziehungsmar-
keting ist die gezielte Ausrich-
tung aller Unternehmenstatig-
keiten auf die Anspriche und
Anforderungen der Kunden.
Kennen Sie lhre Kunden und
deren Bedurfnisse? Versuchen

Sie anhand der “Checkliste Kun-
denbedurfnisse” die Winsche
Ihrer Kunden einzuschéatzen!
Doch lassen Sie auch lhre Kun-
den zu Wort kommen! Fragen
Sie Ihre Kunden und halten Sie
die Ergebnisse fest. Das kann
entweder als schriftliche Be-
fragung oder das gezielte Fra-
genstellen im Informations-
oder Verkaufsgesprach sein. Sie
kénnen der Rechnung einen
kurzen Fragebogen beifligen
oder eine Befragung im Laden-
lokal oder in der Werkstatt mit
einer kleinen Preisverlosung
verbinden, um die Zahl der Ant-
worten zu erhéhen. Schulen
Sie Ihre Mitarbeiter dahinge-
hend, dass auch in den Kunden-
gesprachen gezielt die Beduirf-
nisse abgefragt und anschlie-

Bend erfasst werden sollen. Ein
Leitfaden Uber die zu stellen-

den Fragen hilft, das nichts ver-
gessen wird.

Kundenservice — das Plus
im Wettbewerb

Ein weiterer Schritt ist die Uber-
prafung lhrer bisherigen Ange-
bote unter dem Gesichtspunkt
der Kundenbediirfnisse. Gehen
Sie gezielt auf die Bedurfnisse
Ihrer Kunden ein! Nicht nur fur
die Produktgestaltung, sondern
auch fur den Dienst am Kunden
bieten die Erkenntnisse gute
Ansatzpunkte. Bieten Sie spezi-
ellen Zusatznutzen, der genau
auf die BedUrfnisse lhrer Kunden
abgestimmt ist. Und Uberlegen
Sie, welche Dienstleistungen

Alles fur den Kunden
1. Versprechen Sie niemals mehr, als Sie tatsachlich halten

kénnen.

2. Halten Sie vereinbarte Termine unbedingt ein. Warten
ist fur Ihre Kunden bestenfalls lastig und schlimmstenfalls

Verschwendung von Zeit.

3. Vermeiden Sie Konflikte. Kein Handwerker hat jemals
einen Streit mit einem Kunden gewonnen.

4. Beraten Sie lhre Kunden umfassend und gehen Sie auf
deren Winsche und Bedurfnisse ein.

5. Erarbeiten Sie gemeinsam mit dem Kunden optimale
Losungen. So kénnen Sie gezielt Vertrauen aufbauen.

6. Behandeln Sie den Kunden nicht wie einenKdnig,
sondern wie einen gleichberechtigten Partner.

7. Messen Sie regelmaBig die Kundenzufriedenheit.

8. Nehmen Sie Reklamationen lhrer Kunden ernst.
Professionelles Reklamationsmanagement bietet die
Chancen, lhre Qualitatsstandards zu verbessern und lhre
Kunden zufrieden zu stellen.

9. Bieten Sie Inrem Kunden einen zusatzlichen Nutzen.
Dies kdnnen besondere Serviceleistungen, Garantien
oder kleine Aufmerksamkeiten sein.

10. Beziehen Sie alle Mitarbeiter in das Prinzip der

Kundenorientierung ein.




Sie kostenfrei und welche Sie
Ihren Kunden gegen Entgelt
anbieten kénnen.

Einbeziehung der
Mitarbeiter

Der dritte, nicht weniger wich-
tige Schritt auf dem Weg zum
erfolgreichen Beziehungsmar-
keting ist die Einbeziehung
aller Mitarbeiter. Wollen Sie
Ihre Partnerschaft mit dem Kun-
den glaubhaft umsetzen,
muss allseitige Kundenorien-
tierung eine allgemeine Hand-
lungsmaxime - also eine Philo-
sophie des Unternehmens - sein,
die von allen Mitarbeitern mit
Leben erfullt wird. Nichts ist
fur die Kundenbeziehung
schadlicher als Zusagen, die
vom Handwerksunternehmer
getroffen und von seinen Mit-
arbeitern vor Ort nicht einge-
halten werden. Schulen Sie da-
her Ihre Mitarbeiter im Um-
gang mit Kunden! Verhalten
auf Baustellen, Kundengespra-
che, Verkaufsgesprachsfiihrung,
Verhalten am Telefon und Um-
gang mit Beschwerden sind
Schlisselpunkte in Kundenbe-
ziehungen und bestimmen
maBgeblich, welchen subjekti-
ven Eindruck der Kunde vom
Unternehmen und seinen Leis-
tungen hat.

Wer zukinftig auf den um-
kdmpften Handwerksmarkten
mithalten will, muss die Bezie-
hung zu seinen Kunden durch
Kundenbefragungen und pro-
fessionellen Umgang mit Rekla-
mationen immer wieder neu
Uberprufen und sich stets fra-
gen, in welchen Bereichen das
Serviceangebot noch verbes-
sert werden kann.

Checkliste Kundenbedirfnisse

Setzen Sie sich mit BediOrfnissen, die thre Kunden haben,
auseinander und veriuchen Sie an Hand einer skala won

1 {= sehr wichtig) bis 5 (= umwichtig) zu beurteilen, welche
davon wverstarkt zum Tragen kommen. Die Tatsache, dass
BedlOrfnisse individuell unterschiedlich sind, bleibt hiervon
selbstverstandlich ebenso unbenommen wie die, dass die
Wertung branchenabhngig ist.

Kunden wollen... 12345
Gute Beratung aaooahn
Hahe Produktoualitit B
Keing Machbesserungen 23004
Service aaoaaad
Zuverlassigkeit gaaan
Termintrews OaoOaaon
Geltung, Prestige OO0 ogno
selbstdarstellung 2430204
Persgnliche Ansprache daaaag
Selbstbelohnung: “sich etwas Gutes tun® aa00an0
Zelt und Geld wirtschaftlich elnsetzen O a Oaao
Taglichen Bedarf decken (2B, Lebensmittel) 3 0 2 O
Grundbedarf decken (z.B, Haarschnitt, Brille) 2 23 O 2 O
Anregung, Rat, Hilfe einhalen 1 Qg
Anerkennung eigensr Kompetenz 3000
Sonstiges a0 0 a0

Wenn Sie an Hand dieser Checkliste die wichtigsten
Bedirfrisse Ihrer Kunden ermittelt haben, kénnen Sie lhe
Unternehmen in einam sweiten Schritt auf diese zentralen
Bedlrfnisse ausrichten und so Ihr Beziehungsmarketing und
damit lhre Kundenbindung deutlich verbessern.
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