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Kunden halten Unternehmen am Leben. Also hat die
langfristige Bindung aller Kunden oberste Prioritat. Sie
ist iiberlebenswichtig! Da Kundenbindung im Unter-
nehmen aber nicht ,wie von selbst geschieht”, miissen
alle Mitarbeiter aktiv daran arbeiten. Joachim Bertram,
Trainer und Unternehmensberater, mdchte mit seinen
Uberlegungen dazu beitragen, dass iiber Kundenorien-
tierung und Kundenbindung nicht nur geredet wird,
sondern dass sie praktisch umgesetzt werden.
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Zum Autor:

Dipl.Ing. {FH) Joachim Bertram, Inhaber der Unternehmensberatung
TRAINWARE in Frankfurt, ist seit 1984 als Berater und Trainer bei
namhaften Unternehmen tétig. Seit 1988 hat er sich auf Themen des
Verkaufs im Mineraldlhandel spezialisiert.
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fen. Sie sind von der Qualitét der
Produkte, der Attraktivitdt seines
Preis-/Leistungs-angebotes und
dem hohen Niveau der Serviceleis-
tungen iberzeugt. Dabei gilt je-
doch immer: Mit jedem Kunden-
kontakt steht das gesamte Unter-
nehmen auf dem Priifstand. Nicht
der Kunde muss unter Beweis stel-
len, dass er es wert ist, Kunde zu
sein, sondern das Unternehmen
muss immer wieder seine Vertrau-
enswiirdigkeit zeigen, indem es die
_____________ - zu bewaltigenden Kundenprobleme
- zu dessen Zufriedenheit I3sen kann.
Bei der Zufriedenheit des Kunden
fangt die Kundenbindung an (siehe
Brennstoffspiegel 11/2003).

Eine Umfrage des SPIEGEL brachte
zu Tage, wo Unternehmen anset-
zen miissen. Auf die Frage, ,Was

eit 1993 — dem Jahr, in dem
der Film Jurassic Park in
Deutschland Aufsehen er-
7 regte, sind sie nicht zu
{ibersehen: Wir begegnen ihnen in
Museen, im Werbefernsehen, auf
Bettwédsche und in Kinderzimmern
— die Dinosaurier. Sie waren grof§
und machtig und beherrschten
rund 150 Millionen Jahre die Erde -
nur leider gibt es sie nicht mehr.
Wihrend andere Tierarten den
Sprung in die heutige Zeit schaff-
ten, leben die Dinos nur noch in
unserer Fantasie. Was das mit uns
zu tun hat? Nun, auch im Mineral-
dlhandel finden wir groRe und klei-
ne, friedfertige und aggressive, be-
hahige und agile Handler. Und man-
che Anbieter existieren im Jahre
2004 ebenfalls nur noch in unserer
Erinnerung. Damit die gesamte
Branche nicht auch das Schicksal
der Saurier ereilt, sollten wir uns
genau anschauen, was wir aus der
Geschichte der Dinos lernen kon-
nen. Eines ist sicher: GroRe oder
aggressives Auftreten am Markt
bieten fiir sich allein betrachtet
keine Garantie, das momentane
Jahrzehnt gesund zu iiberstehen.

stort Sie beim Einkaufen?” ergaben
sich bei einer reprasentativen Um-
frage interessante Antworten.

Selbst, wenn in [hrem Hause Be-
schwerden oder Reklamationen so
gut wie nie vorkommen, sollten Sie
und Ihre Mitarbeiter darauf vorbe-
reitet sein. ErfahrungsgeméR be-
schweren sich nur etwa vier Pro-
zent aller unzufriedenen Kunden;
die anderen 96 Prozent bleiben
mehr oder weniger stumm und zie-
hen ihre Konsequenzen. Beschwert
man sich doch einmal, so ist der
Umgang mit Reklamationen in vie-
len Unternehmen wenig professio-
nell: Unfreundlichkeit, Desinteres-
se, abwimmeln, beschwichtigen
und vertrosten sind heute immer
noch an der Tagesordnung.

Die Hauptursache fiir anschlie-
Benden Beschwerdefrust liegt
dabei weniger auf der sachlichen
sondern viel mehr auf der zwi-
schenmenschlichen Ebene, ndm-
lich ,WIE” mit der Beschwerde
umgegangen wird. Die durch-
schnittliche Zufriedenheit der Kun-
den mit der Reaktion auf ihre Be-
schwerde liegt bei nur etwa 14
Prozent. Vollkommen zufrieden
waren nur ca. vier Prozent. Dage-
gen fiihlten sich knapp die Hélfte
der Kunden. Nur gut ein Dritte!
(36,9 Prozent) waren im Grol3en
und Ganzen zufrieden. {Quelle: Ne-
hisch/Betz; Focus-Studie, 1996}

Grundlage eines gesunden Unter-
nehmens sind seine Stammkunden.
Fiir Kunden gibt es viele Lieferan-
ten, fiir Stammkunden gibt es nur
einen! Ein Unternehmen hat erst
dann eine optimale Kundenhindung
erreicht, wenn es fiir seine Kunden

keine Frage mehr ist, wo sie kau- Also: Uberpriifen Sie und wenn

nbtig veréndern Sie, wie lhr Un-
ternehmen mit Beschwerden um-
geht. Jeder Mitarbeiter sollte in
der Lage sein, souveran mit unzu-
friedenen Kunden umzugehen.
Wie, das zeigt ihnen unser Leit-
faden zur Bearbeitung von Kun-
denbeschwerden.

Ein Ansatz, um iiber lhren beste-
henden Kundenkreis hinaus weite-
re Kunden zu gewinnen, besteht im
sogenannten Empfehlungs- oder
Beziehungsmanagement. Was
meinen Sie, wen |hr Kunde alles
kennt? So, wie wir alle tagtéglich
in Beziehungen leben, so leben
natiirlich auch Ihre Kunden in die-
sen ,Beziehungsgeflechten”.
Denken Sie nur einmal an lhre
Familie, Freunde, Bekannts, Kol-
legen, Vereinsmitglieder, usw.
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# Sie sind irgendwann sinmal zur
Schule gegangen oder haben
eine Fach- oder Meister-schule
besucht? Macht etwa 80 Bezie-
hungen zu Menschen, die Sie
mehr oder weniger gut kennen.

> Haben Sie mal studiert? Macht
etwa 60 Beziehungen.

» Sie wohnen irgendwo, haben

Nachbarn? Zirka 15 Beziehungen.

» Sie haben eine Firma mit etwa
20 Mitarbeitern? Macht etwa 60
Beziehungen.

> Sie haben rund 100 Kunden?
Macht etwa 200 Beziehungen.

» Sie haben eine Familie? Macht
etwa 30 Beziehungen.

» Sie kaufen in threr Stadt ein?
Macht etwa 15 Beziehungen.

» Ihre Kinder haben Freunde, die
Freunde haben Eltern. Macht
etwa 12 Beziehungen.

» Sie sind Elternsprecher in der
Schule? Zirka 120 Beziehungen.

> Sie sind im Verein? Macht etwa
60 Beziehungen.

» Sie haben Freunde und Bekan-
nte? Macht ca. 40 Bezishungen.

» Sie fahren ein Auto in die Werk-
statt? Macht ca. 8 Beziehungen.

» Sie fahren 1x im Jahrin Urlaub?
Macht etwa 20 Beziehungen.

unfreundliches Personal
iiberzogene Preise

schiampige Auniftragserfiilliung
undurchsichtige Rechnungen

lange Wartezeiten
(Mehrfachnennungen waren méglich) (Quelle: Der Spiegel, Heft 26/94)

Summa summarum sind das 720
Beziehungen zu Menschen, mit
denen Sie sich hin und wieder aus-
tauschen. Und ebenso, wie Sie
lhren Bekannten von guten oder
schiechten Erfahrungen mit [hren
Lieferanten erzéhlen, so tragen
thre Kunden das weiter. Dieses
Beispiel verdeutlicht, wie viele
Kontakte Sie im Rahmen lhres
Geschéftes aktivieren kénnen.

So wie Zeitschriften und Banken
auf der Suche nach neuen Abon-
nenten oder Kunden sind und eine
Vermittiung honarieren, so kénnten
doch auch Thre zufriedenen Kun-
den thr Unternehmen als Lieferan-
ten empfehlen: Kunden werben
Kunden ~ ein Programm, das sich
durch Anreize attraktiv gestalten
lasst: Wie wire es mit ...

e 100 Liter Heizol kostenlos bei der
ndchsten Bestellung;

e der kostenlosen Veredelung sei-
ner HEL-Bestellung zu Premium-
Heizdl;

e einem Olwechsel bei einer ko-
operierenden Werkstatt als Pra-
mie;

e ginem Riesen-Teddy fiir die
Kinder des Kunden;

e einer kostenlosen Heizungswar-
tung eines befreundeten
Fachbetriebes, usw.

Und was ist mit thren Stammkun-
den? Wie werden die belohnt?
Deutschland ist im Rabattmarken-
fieber — machen Sie mit! Lassen
Sie lhre Kunden , Heizol-Marken”
kleben! Bestellt der Kunde Premi-
um-Heizdl gibt es die doppelte
Menge an Marken! Sie sehen: ,Es
gibt viel zutun ...” - den zweiten
Teil des Slogans kennen Sie ja!
Ihrer Kreativitat sind keine Grenzen
gesetzt.

Ein wichtiger Baustein in thren An-
strengungen, Kunden an thr Unter-
nehmen zu binden, ist die Schulung
aller Mitarbeiter lhres Unterneh-
mens. Wenn ein Kunde Geld in |h-
rer Firma lasst, erwartet er bewus-
st oder unhewusst zumindest
Freundlichkeit, wenn nicht sogar
Herzlichkeit. Jeder Mitarbeiter
muss sich stets dariiber im Klaren
sein, dass es auf jeden Kunden an-
kommt, dass der Kunde und nicht
die Firma sein Gehalt zahit. Des
weiteren wird nur der Kunde mit
einem guten Gefiihl (immer wieder)
kaufen, der auf alle seine Fragen
eine flir ihn verstédndliche Antwort
erhalt. Der professionelle Umgang
mit Menschen, eine fundierte Pro-
dukt- und Dienstleistungskompe-
tenz stellen sich jedoch nicht von
alleine ein: Ihre Verk&ufer und Fah-
rer, Ihr Innendienst und lhre Ver-
waltung kiinnen diese Anforderung
nur zufriedenstellend erfiillen,
wenn sie iiherdurchschnittlich dar-
auf vorbereitet sind.

An dieser Stelle eine Anmerkung
an die Fiihrungskrafte: Weiterbil-

Kundenpflege

dung ist nicht nur etwas fiir Mit-
arbeiter! Auch Fiihrungskompe-
tenz, die Fahigkeit zur Motivation
und ein gekonntes Anlgiten und
Begleiten (Coaching) der Mitar-
beiter lernt sich nicht von allgin!
Die wenigsten, die sich fiir eine
~geborene Fithrungskraft” halten,
werden von ihren Mitarbeitern
auch so gesehen. Genieren Sie
sich nicht, auch persdnlich an
Seminare teilzunehmen. lhre Mit-
arbeiter und thr Unternehmen wer-
den davon profitieren - garantiert!
An Weiterbildung erst dann zu
denken, wenn es schlecht l5uft ist
ebenso kurzsichtig, wie einen
Brunnen zu graben, wenn man be-
reits Durst hat.

Kehren wir zurlick zu den Dinos.
Uber die Ursache des Massenster-
bens gibt es mehrere Vermutun-
gen. Wahrscheinlich sind sie einer
sich verénderten Umwelt zum Op-
fer gefallen. Lernen Sie daraus:
Finden Sie heraus, was thre Kun-
den wirklich wallen. Kunden haben
oft geniale Ideen, die nicht durch
.Betriebshlindheit” blockiert sind
und die Ihr Unternehmen vo-ran-
treiben konnen. Nicht lhre Wiin-
sche und Erwartungen zihlen —
der Markt schreibt thnen thre Uber-
lebensstrategie ins Stammbuch.
Charles Darwin, bedeutender Ent-
wicklungswissenschaftler, hat ge-
sagt: ,Es ist weder das stérkste
Lebewesen, was iiberlebt, noch
das in-telligenteste. Es ist das, wel-
ches sich am besten dem Wandel
anpasst.” Mein Tipp: Horen Sie a
ihn! Es wird sich fiir Sie lohnen!
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