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Kennen Sie auch solche Unternehmen, die von sich behaupten, kundenorientiert zu sein, und dennoch
die Parkplatze der Geschaftsleitung naher am Haupteingang sind, als die Kundenparkplatze? Dieser
Leitfaden enthalt sieben Leitlinien zur Kundenorientierung und eine Checkliste, die Sie in lhrer
Organisation anwenden konnen.

,Wenn die Deutschen eine Maschine bedienen sollen, funkeln lhre Augen. Wenn Sie
einen Menschen bedienen sollen, strauben sich ihnen die Haare*”

Glnther Rexrodt, Bundeswirtschaftsminister A.D.

Mindestens drei wirtschaftliche Griinde sprechen flr eine konsequente Ausrichtung lhres Unterneh-
mens an den Leitsatzen der Kundenorientierung:

o Jeder zufriedene Kunde bringt mindestens drei weitere Kunden. Durch Weiterempfehlung erhalt
lhr Unternehmen kostenlose Werbung. Dagegen zeigt die Erfahrung, dass ein unzufriedener
Kunde seine negativen Erlebnisse an zehn andere Personen weiter tragt!

e Esist finf- bis sechsmal teurer, einen neuen Kunden zu gewinnen, als einen Stammkunden zu
halten.

e Etwa 25% der unzufriedenen Kunden wechseln sofort den Anbieter, wenn sich eine Alternative
ergibt.

Sieben Leitlinien zur Kundenorientierung

1. Leitlinie

Sorgen Sie dafr, dass Uber alle Hierarchien lhre Mitarbeiter und Fihrungskrafte zumindest einmal pro
Jahr ein intensives personliches Gesprach mit Ihren wichtigsten Kunden flihren.

2. Leitlinie

Erforschen Sie die Erwartungen lhrer Kunden, halten Sie diese schriftlich fest und entwickeln Sie eine
Strategie, diese Erwartungen in méglichst vielen Punkten zu Ubertreffen.

3. Leitlinie

Messen Sie die Zufriedenheit Ihrer Kunden regelmafig und lassen Sie Lob und Tadel direkt in die
Verbesserung lhrer Produkte und Dienstleistungen einflielen.

4. Leitlinie

Halten Sie fest, wie Sie die Wertschdpfung Ihrer Kunden in ihren Unternehmen erhéhen kdnnen.
Arbeiten Sie heraus, welche lhrer Dienstleistungen und Produkte dazu konkret beitragen und
konzentrieren Sie sich auf die Wertvollsten.

5. Leitlinie

Laden Sie ein Komitee lhrer wichtigsten Kunden mit mdglichst unterschiedlichen Profilen zu Ihren
internen Entscheidungsfindungen und Planungen mit ein.
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6. Leitlinie

Uberpriifen Sie die Art, wie Sie mit Kunden kommunizieren und die dazu gehérigen Geschéftsprozesse

aus Sicht des Kunden. Vereinfachen Sie die Prozesse und beseitigen Sie Hlrden.

7. Leitlinie

Entwickeln Sie eine Kundenrtickgewinnungsstrategie und wenden Sie sie an. Jeder abtriinnige Kunde
ist fr Sie eine einmalige Chance konkrete Verbesserungsvorschlage zu erfahren. Die Erfahrung zeigt,
dass eine geschickte Reaktion auf eine Reklamation sogar noch die Zufriedenheit der Kunden steigert.

Einige Anregungen zur Kundenorientierung in verschiedenen Unter-
nehmensbereichen

1. Marketing

Haben Sie eine Sammlung von Problemen angelegt, die Ihre potentiellen Kunden haben, was deren
Ursachen sind (oder sein kdnnten) und welche Ihrer Leistungen dabei Abhilfe schaffen? Ist diese
Sammlung nach Branchen und Zielpersonen oder Funktionen gegliedert?

Ist in jeder lhrer Unterlagen erlautert, welchen messbaren Nutzen potentielle Kunden von lhnen
bekommen?

Haben Sie eine Sammlung an Referenzgeschichten, die erlautern, was Ihre heutigen Kunden genau
bekommen haben, und welchen zusatzlichen Nutzen sie seither konkret genieRBen?

Ist auf lhrer Website deutlich, was Sie den Besuchern anbieten, und welche Schritte notwendig sind, um
in den Genuss lhrer Leistungen zu kommen?

Befragen Sie Ihre bestehenden Kunden regelmalRig nach lhrer Zufriedenheit und konkreten Anregungen
fir die Verbesserung |hrer Leistungen?

2. Vertrieb
Kennen Sie die Probleme Ihrer Vertriebskontakte und haben Sie diese schriftlich festgehalten?
Haben Sie mit Inrem potentiellen Kunden besprochen, welche messbaren, negativen Auswirkungen die

bekannten Probleme verursachen? Ist dies in Zahlen feststellbar und die Hohe der Summe vom Kunden
bestatigt?

Kennen Sie die aktuellen Branchen-Nachrichten aus der Branche lhres Gesprachspartners? Was denkt
Ihr Ansprechpartner Gber Marktlage, Entwicklungschancen und Risiken? Woriiber macht er sich
Sorgen? Welche Entwicklung wiinscht er sich herbei?

Langweilen Sie Ihre Kunden mit einer standardisierten Présentation, noch bevor Sie verstanden haben,
welche seiner Fragen oder Probleme der Kunde I6sen will?

3. Service & Logistik

Sind sie fiir lhre Kunden dann erreichbar, wenn er dies wiinscht?

Haben Sie eine Qualitatskontrolle, die die Anfragen Ihrer Kunden dokumentiert und feststellt, ob Sie in
jedem einzelnen Fall das Problem I6sen konnten?
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Sind die bekannten Antworten auf die haufigsten Fragen aktuell und sinnvoll strukturiert im Internet
nachzulesen?

Wenn Sie Ihren Kunden etwas senden: Liegt ein Adressaufkleber fir evtl. Riicksendungen und ein
Fragebogen zum Grund der Ricklieferung bei? Haben Sie einen Prozess zum Umsetzen der
Erkenntnisse aus den Riicklaufern etabliert?

Ein Messverfahren zur Kundenorientierung

Dieser Fragebogen basiert auf der MARKOR-Skala (Ubersetzung von Kohli et al. 1993, S. 476) und
wurde hinsichtlich der besseren Verwendbarkeit und der direkten Umsetzung von MaRnahmen
vereinfacht.

Ordnen Sie jede Behauptung auf einer Skala von Trifft voll zu bis Stimmt in keiner Weise ein und
addieren Sie die Punktzahlen flir jeden der drei Blocke. Die Auswertung und Handlungsempfehlung
folgt im Anschluss.

1. Informationserhebung
(1) In diesem Geschéftsbereich treffen wir uns mit unseren Kunden mindestens einmal jéhrlich, um
herauszufinden, welche Produkte oder Dienstleistungen in der Zukunft bendétigt werden.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(2) Wir befragen ehemalige Kunden, bzw. Kunden an die wir nicht verkaufen konnten regelméfig
nach den Griinden fiir Ihre Entscheidung.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(3) Wir erkennen manchmal nur langsam Anderungen in den Produktpréferenzen unserer Kunden.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
1 2 3 4 5
(4) Wir befragen unsere Endkunden mindestens einmal jéhrlich (ber die von ihnen wahrgenomme-
ne Qualitét unserer Produkte und Dienstleistungen.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(5) Wir haben regelméfigen Kontakt mit Personen oder Organisationen, die starken Einfluss auf
die Meinungsbildung unserer Kunden haben (z. B. Einzelhéndler, Zwischenhéndler usw.).
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1

(6) In unserem Geschéftsbereich werden Informationen (iber unsere Wettbewerber unabhéngig
durch mehrere Fachabteilungen erhoben.

Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
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(7) Wir erkennen sofort grundlegende Verdnderungen innerhalb unserer Branche (z. B. bzgl.
Wettbewerb, Technologie, Gesetze) weil wir formelle und informelle Branchentreffen nutzen um
auf dem neuesten Stand zu bleiben.

Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1

Punktzahl
2. Informationsverbreitung
(1) Ein groier Anteil der informellen ,Flurgesprédche" drehen sich in dieser Geschéftseinheit um die
Strategien und Taktiken unserer Wettbewerber, weniger um Kundenbelange.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
1 2 3 4 5
(2) Wir haben mindestens vierteljéhrlich abteilungsiibergreifende Treffen, in denen die Trends und
Entwicklungen des Marktes besprochen werden.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(3) Das Marketingpersonal unserer Geschéftseinheit nimmt sich Zeit, tber zukiinftige Kundenwiin-
sche mit anderen Fachabteilungen zu diskutieren.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(4) Innerhalb unserer Geschéftseinheit werden regelméflig Dokumente in Umlauf gegeben, die
Informationen (ber unsere Kunden liefern (z. B. in Form von Newsletter).
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(5) Wenn bei einem wichtigen Kunden irgendetwas Aulergewdhnliches passiert, weill die gesamte
Geschéftseinheit dariiber innerhalb kiirzester Zeit bescheid.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(6) Daten (iber Kundenzufriedenheit werden auf allen Ebenen innerhalb dieser Geschéftseinheit in
regelméfigen Absténden verbreitet.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1

(7) Wenn eine Abteilung etwas Wichtiges (iber Wettbewerber in Erfahrung bringt, dauert es lange,
bis dies an andere Abteilungen gelangt.

Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
1 2 3 4 5
Punktzahl
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3. Informationsreaktion
(1) Ausirgendeinem Grund tendieren wir dazu, Verénderungen der Kundenbediirfnisse in Bezug
auf unsere Produkte oder Dienstleistungen zu ignorieren.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
1 2 3 4 5
(2) Welche Produktlinien wir verkaufen, ist mehr eine Frage der internen Politik und des
technologischen Fortschritts als eine Antwort auf die Kundenbed(irfnisse.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
1 2 3 4 5

(3) Wenn ein Hauptkonkurrent eine gezielte Marketingkampagne zur Gewinnung unserer Kunden
starten wiirde, so kénnten wir darauf sofort reagieren.

Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(4) Die Aktivitdten der verschiedenen Fachabteilungen innerhalb unserer Geschéftseinheit sind gut
koordiniert.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1

(5) Es gibt eine klare Vorgehensweise in unserer Geschéftseinheit um auf Kundenbeschwerden
schnell und zuvorkommend zu reagieren.

Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
(6) Wir kénnen schnell auf Anderungen in der Preisstruktur unserer Wettbewerber reagieren.
Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1

(7) Wenn wir feststellen, dass wir aus Sicht unserer Kunden ein Produkt oder eine Dienstleistung
modifizieren sollten, unternehmen die entsprechenden Fachabteilungen gemeinsam Anstren-
gungen, um die Kundenwiinsche zu erfiillen.

Trifft voll zu Stimmt in keiner Weise
5 4 3 2 1
Punktzahl
080215 XXV SEITE
© 2008 HEINRICH MANAGEMENT CONSULTING BURO MUNCHEN ZENTNERSTRASSE 17 ¢ D-80798 MUNCHEN

WWW.HEINRICHMC.DE TELEFON +49 /89 /12 713 723 TELEFAX +49 /89 /12 713 724



MAMAGEMENT

LEITFADEN KUNDENORIENTIERUNG HE‘NR'EHMI
CONMSULTING

Auswertung

1. Informationserhebung

5-12 Punkte: Sie haben in lhrer Geschéftseinheit zurzeit kaum Mechanismen, um die Kundenzufrie-
denheit zu messen. Setzen Sie aus den folgenden Handlungsvorschlagen kurzfristig drei Erfolg
versprechende um und messen Sie nach 3 Monaten neu:

o Kundenbefragung: Fihren Sie eine Befragung einer reprasentativen Mehrheit lhrer Kunden
durch. Ermitteln Sie so die Zufriedenheit in den Bereichen Produktqualitat, Reklamationsbear-
beitung, Lieferqualitat, Zuverlassigkeit, Erreichbarkeit, Preisstellung und Freundlichkeit.

¢ Branchenveranstaltungen: Erstellen Sie einen Terminplan aller Branchentreffen (in der
Branche Ihrer wichtigsten Kunden), wie Messen, Kongresse und Events, die Ihre Branche be-
treffen. Wahlen Sie die fiir Sie wichtigsten aus und sorgen Sie dafiir, dass die Flihrungskrafte
lhrer Geschaftseinheit daran teilnehmen.

e Personliche Kundenkontakte: Listen Sie lhre 30 wichtigsten Kunden und zehn wichtigsten
Zielkunden auf. Verteilen Sie die Kunden auf die Flihrungskrafte Ihrer Geschaftseinheit und
sorgen Sie dafir, dass innerhalb der nachsten drei Monate mit den flir Sie wesentlichen Ent-
scheidern beim Kunden ein Gesprachstermin auflerhalb der tiblichen Geschaftsumgebung
stattfindet (z.B. Geschaftsessen, Golf, Segeln)

o Kaufverhaltensanalyse: Erstellen Sie ein geeignetes Verfahren zur Darstellung des Kaufver-
haltens lhrer Kunden. Fokussieren Sie sich dabei auf a) Untersuchung der Sortimentsabde-
ckung (Welche Kunden kaufen nur einzelne Artikel und keine sinnvollen Erganzungsprodukte
oder -leistungen) und b) Zeitliche Entwicklung des Umsatzes (Welche Kunden haben friiher
mehr oder haufiger gekauft). Befragen Sie die so selektierten Kunden nach den Griinden fir Ihr
Verhalten.

o Lost-Business-Analyse: Entwickeln Sie eine Methode, um ehemalige Kunden und/oder
Kunden, die sich gegen Sie entschieden haben, nach den wichtigsten Griinden flr lhre Ent-
scheidung zu befragen. Fuhren Sie diese Befragung regelmafig durch. Fiihren Sie die Befra-
gung Uber eine unabhangige Stelle und nicht Gber den Vertriebskontakt durch.

13-25 Punkte: Sie haben einige gute Messverfahren etabliert. Uberpriifen Sie die Verteilung Ihrer
Punktzahl und suchen Sie sich entsprechend lhrer Defizite einen Bereich aus, in dem Sie lhre
Informationsbeschaffung verbessern méchten: Kundenbefragung, Branchenveranstaltungen,
Personliche Kundenkontakte, Kaufverhaltensanalyse oder Lost-Business-Analyse. Ergreifen Sie in
diesem Bereich eine geeignete Malnahme, z.B. eine der oben gelisteten und kontrollieren Sie Ihre
Entwicklung in drei Monaten erneut.

25 Punkte und mehr: Sie haben sehr gute Messverfahren implementiert. Es gibt keinen Grund
drastische Veranderungen vorzunehmen. Kontrollieren Sie lhre Entwicklung in drei Monaten erneut.
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2. Informationsverbreitung

5-12 Punkte: Die Verbreitung der Informationen Uber Kundenzufriedenheit ist kaum zufrieden stellend.
Wabhlen Sie aus der Liste der folgenden Malnahmen drei Erfolg versprechende aus und setzen Sie
diese innerhalb der kommenden drei Monate um:

o interner Newsletter: Erstellen und Verteilen Sie im Kreis Ihrer Kollegen regelmafRig Nachrich-
ten uber alle wesentlichen Ereignisse im Markt. Aus dem Inhalt: Aktuelle Marktdaten, neue
Kunden, gewonnene Erkenntnisse aus Kundenbefragungen, Berichte von Branchentreffen und
Personalnachrichten.

¢ Kundenzufriedenheitsbericht: Publizieren Sie intern die Ergebnisse lhrer regelmafigen
Kundenzufriedenheitsbefragung, kommentieren Sie die wichtigsten Verbesserungen oder Ver-
schlechterungen seit der letzten Befragung und beschreiben Sie die daraus gewonnenen Er-
kenntnisse und die jetzt geplanten MalRnahmen. Erweitern Sie lhren internen Verteiler auf die
Entscheider lhrer wichtigsten Kunden.

e Success-Stories: Halten Sie Ihre Kollegen dazu an, Berichte iber besonders gelungene
Kundenkontakte zu sammeln. Bereiten Sie die Erkenntnisse (hieraus haben wir gelernt, dass...)
daraus redaktionell auf und lassen Sie diese allen Mitarbeitern zukommen.

o Wettbewerbsinfo: Schaffen Sie ein Informationssystem, das es den Mitarbeitern mit intensi-
vem Kundenkontakt (AuRBendienst, Callcenter, Reklamation, etc.) erlaubt, vom Markt aufge-
schnappte Informationen tber Aktivitdten des Wettbewerbs, direkt und ungefiltert an das
Management zu geben. Wichtig sind Informationen tiber neue Produkte, Angriffe auf Ihren
Kundenstamm, wesentliche Anderungen der Preisstruktur und Erweiterungen des Dienstleis-
tungsangebotes.

e Fachubergreifender Austausch: Schaffen Sie ein Gremium mit Mitarbeitern aus Produktion,
Vertrieb, Marketing, Logistik, Service und Reklamation, das regelmaRig die neuesten Erkenn-
tnisse zu Veranderungen des Marktes und der Kundenzufriedenheit bespricht und geeignete
MaRnahmen vorschlagt.

13-25 Punkte: Sie haben gute Methoden zur Verteilung der Informationen etabliert. Uberpriifen Sie die
Verteilung lhrer Punktzahl und suchen Sie sich entsprechend lhrer Defizite einen Bereich aus, in dem
Sie Ihre Informationsbeschaffung verbessern mdchten: Interner Newsletter, Kundenzufriedenheitsbe-
richt, Success-Stories, Wettbewerbsinfo oder fachiibergreifender Austausch. Ergreifen Sie in diesem
Bereich eine geeignete MalBnahme, z.B. eine der oben gelisteten und kontrollieren Sie lhre Entwicklung
in drei Monaten erneut.

25 Punkte und mehr: Sie haben eine sehr gute Informationsverteilung implementiert. Es gibt keinen
Grund drastische Veranderungen vorzunehmen. Kontrollieren Sie Ihre Entwicklung in drei Monaten
erneut.
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3. Informationsreaktion

5-12 Punkte: Die Umsetzung der Erkenntnisse in MaBnahmen zur Verbesserung der Kundenzufrieden-
heit ist stark verbesserungswirdig. Wahlen Sie aus der Liste der folgenden Mainahmen drei Erfolg
versprechende aus und setzen Sie diese innerhalb der kommenden drei Monate um:

o Umsetzungskontrolle: Etablieren Sie ein Quartalsweise stattfindendes Management-Meeting
in dem die verantwortlichen Mitarbeiter prasentieren, welche der zuletzt beschlossenen Malk-
nahmen welche Ergebnisse in der aktuellen Kundenzufriedenheitsbefragung bewirkt haben.
Nutzen Sie die Vorschlage des fachlbergreifenden Austauschs (siehe letzter Punkt unter 2.
Informationsverbreitung) um neue MaBnahmen zu beschlieRlen.

¢ Kunden-Rat: Initieren Sie ein Treffen der Entscheider Ihrer wichtigsten Kunden und/oder
Handelspartner, das ein- bis zweimal pro Jahr tagt. Nutzen Sie dieses Treffen, um Ihre Plane
und Strategien vorzustellen und holen Sie sich die Einschatzung lhrer Kunden und Partner und
lassen Sie diese in Ihre Entscheidungsprozesse einflielen.

e Beschwerdemanagement: Entwickeln Sie eine Reihe von Verfahren, um Beschwerden,
Vertragskindigungen und Reklamationen zu beantworten. Stellen Sie diese Verfahren unter
das Motto: ,Danke, dass Sie uns dabei helfen unsere Qualitat zu verbessern®. Achten Sie dar-
auf, dass Sie nicht versehentlich dazu beitragen, dass unangenehme Rickmeldungen unter
den Tisch fallen, indem Sie beispielsweise Kunden, Partner oder Mitarbeiter bei Reklamationen
bestrafen oder benachteiligen.

e ,Rotes Team*; Nominieren Sie aus dem Management der Bereiche Vertrieb, Marketing,
Produktion, Logistik und Service ein Team, das bei Informationen tber storende Wettbewerbs-
aktionen innerhalb von zwei Arbeitstagen zusammentreffen kann. Das Team hat die Aufgabe,
zu entscheiden, ob und welche Gegenmafinahmen ergriffen werden, um dem Angriff des Wett-
bewerbs zu begegnen.

13-25 Punkte: Sie haben gute Methoden zur Reaktion auf Informationen vom Markt und vom Kunden
etabliert. Uberpriifen Sie die Verteilung Ihrer Punktzahl und suchen Sie sich entsprechend lhrer Defizite
einen Bereich aus, in dem Sie lhre Reaktionsweise verbessern mochten: Umsetzungskontrolle,
Kunden-Rat, Beschwerdemanagement oder ,Rotes Team®. Ergreifen Sie in diesem Bereich eine
geeignete MalRnahme, z.B. eine der oben gelisteten und kontrollieren Sie Ihre Entwicklung in drei
Monaten erneut.

25 Punkte und mehr: Sie haben sehr gute Methoden zur Umsetzung der Erkenntnisse implementiert.
Es gibt keinen Grund drastische Veranderungen vorzunehmen. Kontrollieren Sie lhre Entwicklung in
drei Monaten erneut.

,Der Erfolg Ihres Unternehmens wird von zwei Faktoren bestimmt: von dem Kunden
und von dem Produkt.

Wenn Sie sich um den Kunden bemiihen, kommt er zurtick.
Wenn Sie sich um Ihr Produkt kiimmern, kommt es nicht zuriick.
So einfach ist das, und doch so schwer”

Richard Whiteley, amerikanischer Unternehmensberater
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