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Wie denken unsere Kunden?

Wie oft wiinschen wir uns, die Gedan-
ken des Gegeniibers lesen zu kénnenz
Dann ware vieles einfacher. Dann
wiissten wir beispielsweise, was der
Kunde wiinscht und kénnten uns perfekt
auf ihn einstellen. Dann kénnfen wir
den perfektesten Service leisten, weil
wir Wiinsche erfilllen kannten, bevor
sie ausgesprochen werden.
Gedankenlesen - eine Utopie? Falsch!
Fast jeder von uns kann Gedanken le-
sen, na ja zumindest im Ansatz erah-
nen und mit hoher Trefferchance erra-
ten. Er braucht dazu keine komplizier
ten Maschinen wie moderne Gehirnfor-
scher und es funktioniert auch ohne
Zaubertricks.

Was wir brauchen ist Beobachtungsga-
be, Menschenkenntnis, Situationen er-
fassen, Mit- und Vorausdenken. Wenn
sich beispielsweise der Gast eines Re-
staurants vom Tisch erhebt und sich su-
chend umschaut und dabei eine

Dem Gast Winsche erfillen, bevor er sie aussprich
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Schachtel Zigaretten in der Hand hélt,
braucht es keine hellseherischen Faihig-
keiten, um zu erkennen, was er méch-
te. Wir kénnen ihm also den Weg zum

freut, begeistert, was sie abschrecki,
stort, verdrgert und vertreibt. Und sie
versuchen das ,unbekannte Wesen
Kunde” mit Hilfe von Fragebogen zu
erforschen. Diese Idee ist nicht neu,
funkfioniert — wenn richtig gemacht —
recht zuverléissig, um Schwachstellen
im Service zu erkennen und die Leistun-
gen des Unternehmens kundenorien-
tiert zu gestalten.

Die Briider Johann und Norbert Beck
beschdftigen sich seit vielen Jahren mit
dem Thema Service, haben v.a. das
Fachbuch ,Service ist sexy” geschrie-
ben und filhren Kundenbefragungen
mit dem so genannten Kunden-Bezie-
hungsndex durch. Dieser Index wird
ermittelt aus Antworten auf die Frage
«Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie
unser Unternehmen einem Freund oder
Kollegen weiterempfehlen2”. Antwor-
ten sind auf einer Skala von O (iber-
haupt nicht wahrscheinlich) bis zu 9
(cuBerst wahrscheinlich) méglich.
Kunden, die den Wert 8 oder 9 ange-

geben haben, werden als begeistert
Kunden bezeichnet. Diese bleiben dem
Unternehmen auf lange Sicht erhalten.
Kunden, die den Wert 7 oder 8 ange-
ben, werden als neutrale Kunden be-
zeichnet. Das ist eine inferessante
Gruppe. Neutrale Kunden sind zwar
zufriedene Kunden, sind aber passiver
als begeisterte Kunden. Sie lassen sich

R oder zur Raucherinsel
zeigen, bevor er danach gefragt hat.
Wenn ein Gast hingegen einen Kellner
herbeiwinkt und hélt dabei seine Geld-
bérse in der Hand, ist es auch nicht
sonderlich schwer, seine Absichten zu
erkennen.

Wir Menschen sind sehr komplexe Ge-

von A rbern ab-
werben und sind weniger akiiv bei der
Weiterempfehlung. Kunden, die einen
Wert zwischen O und 6 angegeben ha-
ben, werden als kritische Kunden be-
zeichnet. Diese sind haufig verdrgert
und enttéuscht. Sie werden das Unter-

nehmen mit hoher Wahrscheinlichkeit
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schpfe. Daher funkioniert diese Art
des Gedankenlesens nicht perfekt und
wir irren uns auch, weil wir Situationen
und  Menschen  falsch einscha

nicht
Mit einer wissenschaftlichen Formel
Befr

Das gerdt in

Wenn jemand ein Produki kaufen
méchte, so hat er heutzutage die Wakhl,
wo er es erwirbt. Denn die meisten Pro-
dukte gibt es nicht exklusiv bei nur ei-
nem Anbiefer, sondern in vielen Ge-
schaften und meist auch im Internet. Die
Konkurrenz ist groB. Wo wird der Kun-
de letzflich sein Geld hintragen? Uber
Erfolg oder Niederlage entscheidet im-
mer weniger das zu erkaufende Pro-
dukt, sondern ganz andere Dinge.

Der niedrige Preis ist nach wie vor ein
beliebtes Instrument, um Kunden zu ge-
winnen. Aldi und Co. machen es vor,
wecken mit ihren Schnppchenange-
boten in den Menschen uralte Jiger-

lisst sich aus den Befragungen der
i Index _errechnen.

Aber wir sind nicht nur komplex, son-
dern auch clever. Wir haben eine
Sprache entwickelt, kénnen also Kun-
den nach ihren Wiinschen fragen.

Nicht erst seit gestern beschéiftigen sich
clevere Geschafisleute mit der Frage,
was Kunden erwarfen, wiinschen, er-

Wenn gleichzeitig noch einige Fragen
gestellt werden, wie beispielsweise der
Service verbessert werden kann, was
den Kunden stort oder begeistert, kén-
nen Sie mit Hilfe des Indexes herausfin-
den, wie lhre Kunden denken und das
ganz ohne Gedankenleserei.

Wir haben genau
lhre Mébel...
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und lerinstinkte. Mit dem Preis ist
es aber so wie mit allen Instrumenten —
zu oft und zu viel eingesetzt, nutzen
sich Instrumente ab und bringen immer
weniger Wirkung. Wenn jeder in das
Horn ,niedrige Preise” blast, wird kei-
ner in diesem Konzert herausragen und

Mentalitéit nicht mehr funktioniert, ho-
ben selbst die ,Erfinder” von ,Geiz ist
geil” erkannt und ihr Konzept umge-
stellt.

Wenn man sich nicht mit Produkt oder
niedrigem Preis von Mitbewerbern ab-
heben kann, was bleibt dann? Deutsch-
land ist nach wie vor im internationalen
Vergleich eine Servicewste. Da filt je-
de Serviceoase auf und l&dt die nach
Service Dirstenden zum Labsal ein. Da
der Service viele Gesichter hat und der
Kreativitét keine Grenzen gesetzt sind,
besteht nicht die Gefahr, dass Service
als Instrument an Wirkung  verliert.
Selbst in fernen, sehr fernen Tagen,
wenn Deutschland eine einzige blihen-
de Serviceoase ist, kénnen mit heraus-
ragenden Serviceleistungen wichtige
Akzente gesetzt werden.

Einen Preiskrieg kann niemand gewin-
nen. Nicht nur Kleine Fachgeschafte
bleiben da auf der Strecke. Auch gro-

elsk

sich ilhaftes Gehor haffe
kénnen. Dass diese ,Geiz ist gei

Be H verlieren | dlich
weil sie durch das Drehen an der Preis-

Das Erlebnis guter Service bleibt in Erinnerung.
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schraube am Service, am Personal und
am Ende an der Qualitét der Produkte
sparen missen. Selbst der Kunde ver-
liert - die Freude am Einkaufserlebnis,
Vielfalt der Einkaufslandschaft, kompe-
tente Beratung, fachgerechte Bedie-
nung usw.

Die Wirkung eines Sonderangebotes
wird von vielen Geschaftsinhabern
Uberschétzt. Die Freude iber ein folles
Schnappchen verfliegt schnell. Die Er-
innerung an das Erlebnis ,Toller Ser-
vice” bleibt und schafft Kundenbin-
dung. Die Jéiger nach den Schnapp-
chen kaufen heute hier und morgen da,
immer gerade dort, wo es ihrer Mei-
nung nach am giinstigsten scheint. Des-
halb lassen sich mit Sonderangeboten
und Rabattaktionen kaum Stammkun-
den gewinnen. Anders sieht es beim
Service aus. Guter Service sorgt fir zu-
friedene Kunden. Und jeder weiB: Zu-
friedene Kunden kommen wieder. Wer
das nicht méchte, sollie weiter auf Ser-
vice verzichten.

Sie sind einmalig - lhre Mébel auch!

Perfekter Service fiir perfekte Wohnldsungen.

Jeder hat seine ganz eigenen Wohnvor-
stellungen. Mébelindustrie und Handel
bieten zwar eine groBe Vielfalt, den-
noch kennt das wohl jeder: Man hat ei-
ne Wohnidee und sucht vergeblich in
den Einrich hé Sich von den
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terialaufwand. SondermaBe bedeuten
hier nicht Sonderpreise.

,Oft kommen zu uns Kunden mit sehr
konkreten Vorstellungen”, berichtet Die-
ter Tanzer. ,Mit Hilfe eines 3-D-Compu-

eigenen Ideen verabschieden? Nein! Ih-
re Wohnung st etwas ganz Personli-
ches und es gibt keinen Grund, warum
Sie das Heim nach den Vorstellungen ir-
gendwelcher Mabelhersteller und nicht
nach eigenen Wiinschen einrichten soll-
ten. SchlieBlich sind Sie einmalig und
das sollten Ihre Mébel auch sein. Dies
ist der Grundgedanke von Wohnsyste-
me millmetergenau - der Parfner, wenn
es um individuelles Wohnen geht.

JWir verkaufen keine Mabel von der
Stange, sondern planen jedes Teil ge-
meinsam mit dem Kunden nach seinen
Vorstellungen, Wiinschen, Bedirfnis-
sen und entsprechend der réumlichen
Gegebenheit”, umschreibt Diefer Tan-
zer das Konzept. Er ist gemeinsam mit
Susanne Stein Inhaber des Fachge-
schaftes, das seit zwei Jahren im Ein-
kaufscenter Neefepark ansdssig ist.
Jedes Mabelstiick ist in Breite, Hohe
und Tiefe flexibel planbar. Perssnliche
Wiinsche, Kreativitét und Individualis-
mus hinsichtlich Opik, Dekor, Farbge-
staltung und Zusammenstellung der Ele-
mente flieBen mit ein, sodass jedes Teil
ein Unikat ist. Der Preis errechnet sich
iber den tatséichlich eingesetzten Ma-

prog wird jedes Defail ge-
plant. Bei komplizierlen Winschen
oder bei sehr aufwendigen Arbeiten be-

war es nach ihren Vorstellungen und
MaBangaben geplant und wenige To-
ge spater von den Mitarbeitern ange-
liefert und aufgebaut.

Das Fachgeschdft Wohnsysteme milli-
metergenau arbeitet seit Jahren eng mit
zahlreichen Mébelherstellern und Part-
nern (zum Beispiel Sanitarausstatter] aus
der Region zusammen und es wurden
gute Erfahrungen in den Bereichen Qua-
litt, Zuverldssigkeit und Preisdeistung
gemacht. Inzwischen hat das Fachge-
schaft viele zufriedene Kunden in ganz
Deutschland, die immer wieder bestfi-
gen, dass sie so einen Service und so
ein PreisLeistungsVerhdltnis sowie die
Qualitat in den alten Bundesldndern
nicht bekommen. Die interessanteste Ar-
beit bisher war der Aufirag eines Ge-
schéftsmannes, gebirtiger Chemnitzer,
der sich in London ein Apartment milli-
metergenau einrichten lief.

Diefer Tanzer und Susanne Stein sind
seit vielen Jahren in der Mébelbranche
téitig und kénnen auf einen grofen Er-

suchen wir unsere Kunden. Wir messen
alles professionell aus und beraten und
planen gleich vor Ort per Laptop.” Zum
Service gehért natiirlich auch eine pro-
fessionelle Montage, ausgefihrt von er-
fahrenen Tischlern. Méchte der Kunde
selbst seine Mébel aufbauen, erhélt er
Rabatt. Die kleine, aber feine Ausstel-
lung im Neefepark bietet viele Anregun-
gen und unterstiitzt die Beratung an-
schaulich und zum Anfassen beispiels-
weise bei Fragen der Qualitét, Farbge-
bung, Oberfléchen usw. Gleichzeifi

fa hatz bei der Planung zuriick-
greifen. Dennoch durchstreifen  sie
Fachmessen, walzen neveste Kataloge
und sind stiindig auf der Suche nach
neuen Ideen, Anregungen, Konzepten,
Lésungen, Materialien, um diese bei
Beratungen mit den Kunden mit einflie-
Ben zu lassen.
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Branche/Standort:
Fachmarkt fiir individuell

werden Ideen zur Dekoration geliefert.
Natiilich kommen nicht nur ausge-
sprochene Individualisten und Mébel-
designer zu uns, sondern auch Men-
schen, die ein Problem haben, aber
keine konkrete Vorstellung, wie sie es
l6sen kénnen”, berichtet Dieter Tanzer.
Es ist eine schéne und anspruchsvolle
Aufgabe, gemeinsam mit dem Kunden
nach einer Lésung zu suchen.” Er erin-
nert sich beispielsweise an eine Kun-
din, die finf Jahre lang nach einer pas-
senden Losung fir den Eingangsbe-
reich suchte. Innerhalb einer Stunde

Wohneinrichtung/
Chemnitz, Neefepark

Produkte/Dienstleistungen:
individuell gefertigte Mabel

Besonderer Service:

Professionelle Beratung zur Raumge-
staltung, aussagefahige Planungs-
software, Ideenumsetzung zu Hause
beim Kunden, kurze Lieferzeiten,
Einsatz professioneller Mébelfischler |
oder Selbstmontage



