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Denkanstofle vows @

Der Hilfeschrei der Kunden

Welches Unternehmen fragt sich
nicht, was sich die eigenen Kunden
wiinschen und wie sie optimal
angesprochen und umsorgt werden
sollten. Um eine Antwort auf diese
essentiellen Fragen zu finden, liegt
ein Weg auf der Hand: Fragen.

Die Praxis zeigt allerdings, dass ein
echter Dialog mit den Kunden selten
bis gar nicht zu Stande kommt.

Eine aktuelle Umfrage der Fachgrup-
pe Service des BDVT e, V. hat sich

- mit ebendieser Frage auseinander-

gesetzt. Was wilnschen sich Kunden

. von einem Unternehmen? Was

begeistert sie? Auf der anderen Seite

. wurden Unternehmen befragt, was
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sie Konkretes tun, um ihren Kunden
diese Wiinsche zu erfiillen. Die
Ergebnisse lassen einen aufhorchen.
Bei den Unternehmen ist die Mehr-
heit der Befragten zweigeteilt.

47 Prozent gaben an, bei den
eigenen Kunden mit Zuverlassigkeit,
individuellen Losungen, guter Bera-
tung und anderen weichen Faktoren
punkten zu wollen, Fast ebenso viele

~ setzten zu 43 Prozent auf monetare

Vorteile wie Geschenke, Gutscheine
oder Pramien. Weitere 10 Prozent
betrachteten den Mehrwert fiir ihre

" Kunden in ihren Kernleistungen.

Die gleichen Fragen den Kunden

gestellt, kamen ganz andere Ergeb-
nisse zutage. Uberraschender Weise
wiinschte sich fast keiner (zwei
Prozent) einen finanziellen Vorteil,
Ausschlaggebend waren auch nicht
die Leistungen, sondern ausschlieB-
lich weiche Servicefaktoren, namlich
zu 98 Prozent. Die meisten Kunden
sind begeistert, wenn sie nach ihren
Wiinschen gefragt werden. Fast
genauso punkten Empathie und
Wertschatzung, Lacheln, Schnellig-
keit und Zuhoren. Ebenso hoch im
Kurs steht die Flexibilitat der Mitar-
beiter, kundenindividuelle Losungen
anzubieten und umzusetzen.

Sollten solche Umfrageergebnisse
nicht zu denken geben? Aus meiner
eigenen Erfahrung als Trainerin und
Beraterin weil} ich, welche Bedeu-
tung Unternehmen Preisnachldssen
und Rabattaktionen beimessen. Ge-
rade das sind Dinge, die die Kunden
schlichtweg gar nicht interessieren,
Dabei sind wir alle auch Konsumen-
ten und sollten es besser wissen.
Wie kann ich euphorisch und begeis-
tert sein, wenn ich einen Artikel

20 Prozent glinstiger bekomme, aber
gleichzeitig einem miirrischen Ver-
kaufer gegeniiberstehe, der mir noch
nicht mal das Gefiihl gibt, dass ich
willkommen bin? Bestenfalls denke
ich, dass ich bei dem Preis nicht
mehr erwarten kann. Diese Vorge-
hensweise mag kurzfristig funktio- -
nieren, wirtschaftlich nachhaltig ist
sie allerdings sicherlich nicht. Denn
Kunden, die wirklich begeistert sind,
kommen wieder, weil sie Zeit, Wert-
schatzung, Aufmerksamkeit, und
Freundlichkeit geschenkt bekommen,
Fragen Sie sich doch mal selbst:
Wann haben Sie sich als Kunde

das letzte Mal richtig Willkommen
gefiihlt? Wann hat man Sie ernst-
haft danach gefragt, was Sie sich
wilnschen, hat lhnen ohne Zeitdruck
zugehort und Ihre Wiinsche erfillit?
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