Personen
Informationen
Pesitienen

Kundenorientierung

Erfolgreiche Abschlusstechniken -

Teil 10 einer praxisnahen Ratgeber-
reihe zum Thema Verkauferkompe-
tenz in Bau- und Gartenmarkten

Mit dem Schlagwort der
Globalisierung wird die Welt-
ordnung heute auf einen
einzigen Nenner reduziert.
Die Schattierungen des Be-
griffs sind schillernd: Welt-
supermarkt, Surfen im Inter-
net, globales Dorf, Rendite-
jagd mit Lichtgeschwindig-
keit sind nur vier von vielen
Assoziationen. Multimedia
wird zur Versandhausfahig-
keit fast aller Waren fithren
und Online-Konkurrenz wird
von {iberall zu erwarten sein.
Dariiber hinaus werden ex-
treme Discount-Formen neu
entwickelt werden und sich
die Industrie als Handler
zuriickmelden. Der Hyper-
wettbewerb beginnt nicht
erst. Der Systemhandel der
,GroBen” wird zum entschei-
denden Wettbewerbsfaktor.
Er wird seine Stérken ausnut-
zen und mit seinen ,Han-
delsmarken” die ,Marken-
artikel” zuriickdrangen. In
punkto Kosteneffizienz und
Gewinnmaximierung, so die
Theorie, sind sie damit dem
Mittelstand haushoch (iber-
legen.

Die Praxis spricht hinge-
gen eine andere Sprache. Die
Wettbewerbsfahigkeit hangt
nicht allein von der GroBe
eines Unternehmens ab. Auch
Preise, Produktqualitat, Kun-
denorientierung und Service
spielen eine wichtige Rolle.
Vorteile hat vor allem, wer
sich schnell den Kunden-
wiinschen anpassen kann
(und will). Hier haben klei-
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ne und mittlere Unterneh-
men mit ihren flachen Hie-
rarchiestrukturen die besse-
ren Karten.

Ob Kundenorientierung
nur ein Schonwetterpro-
gramm ist, das in sich zu-
sammenfallt, wenn die ers-
ten Gewitterwolken aufzie-
hen, zeigt sich nach der ers-
ten Belastungsprobe. Wie
sieht es in der Praxis aus?
Wird hinter einer Fassade
von unverbindlicher Freund-
lichkeit doch nur so weiter-
gemacht wie bisher? Unter-
suchungen zeigen: Negative
Erfahrungen werden bis zu
elf Personen erzahlt! Hinzu
kommt die Vervielfachung
(Multiplikatorenwirkung) sol-
cher Geschichten nach dem
Motto: .Dort willst Du kau-
fen?" Die positiven Erfah-
rungen berichten wir leider
nur im kleinen Kreis. Neh-
men wir ein positives Bei-
spiel. Schon von weitem sig-
nalisiert der eigene Betrieb
dem Kunden: Hier befindet
sich eine leistungsstarke, kun-
denorientierte Firma. Denn
das frische Erscheinungs-
bild, die freundlichen Far-
ben der Fassade geben dem
Unternehmen, dem man an-
gehort, den richtigen Rah-
men. Der Kunde findet die
Einfahrt auf Anhieb. Der
jingste Azubi geht gerade
tiber den Hof, sieht einen
freilen Parkplatz und gibt
dem Kunden durch Hand-
zeichen zu verstehen, wo die-
ser am besten parkt. Nickt

dem Kunden noch einmal
lachelnd zu und geht weiter.
Kein Kunde macht deswe-
gen vor Begeisterung Luft-
spriinge. Aber er speichert
das berihmte kleine Wort
mehrfach in seinem Kopl.
Nett! Mehr muss gar nicht
erreicht werden. Denn dann
ist schon eine Menge er-
reicht.

Fazit: Je mehr Unterneh-
men sich der Kundenorien-
tierung verpflichten, desto
mehr steigen auch die An-
forderungen der Kunden.
Unternehmen missen Tag
fiir Tag mehr bieten, damit
ihre Kunden auch morgen
noch genauso zufrieden mit
Ihnen sind wie gestern. Bei
vergleichbaren Produkten
kann die Kundenorientierung
der Mitarbeiter zum entschei-
denden Wettbewerbsvorteil
werden. Freundlichkeit fallt
positiv auf und ist doch so
giinstig zu haben.
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Ein Studium
lohnt sich
wieder

.In vielen Branchen
muss man doch heutzuta-
ge nicht mehr studiert ha-
ben, um Karriere zu ma-
chen. Man muss nur gut
sein und sich auskennen.”
So hieB es noch vor weni-
gen [ahren. Dieser Trend
scheine, so der Internet-
dienstleister Joubscout24.de
nicht anzuhalten.

Die Zeiten, wo man mit
selbstangeeignetem Wis-
sen und einiger Fingerfer-
tigkeit Karriere machen
konnte, seien vorbei. Die
Hochschulen und Univer-
sititen haben nachgezo-
gen und Ausbildungsgan-
ge geschaffen, die gezielt
auf die neuen Berufsbil-
der ausgerichtet sind. ,Da-
bei ist es nicht so sehr das
IT-Fachwissen, sondern
das Denken, das honoriert
wird“, so Tim Boger, Ge-
schaftsfithrer der Hambur-
ger PMSG Personalmarkt
Services GmbH. Denn ein
Studium vermittelt nicht
nur Fachwissen, sondern
auch Arbeitstechniken
und die Fahigkeit, sich in
komplizierte fachliche Zu-
sammenhange einzuar-
beiten. Nicht zuletzt des-
wegen reicht die Karriere-
leiter fiir Nicht-Akademi-
ker oft nicht so hoch wie
fiir Hochschulabsolventen.

Am grofiten ist das Ge-
falle zwischen Akademi-
kern und Nicht-Akademi-
kern bei den kaufménni-
schen Berufen. Hier lohnt
sich auch die Promotion
am meisten. Wer einen
Doktor vor dem Namen
hat, verdient hier fast ein
Drittel mehr als der nor-
male Uni- oder Fachhoch-
schulabsolvent.
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