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Mithilfe von Fragebdgen kénnen Sie die Kundenzufriedenheit ermitteln.
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KUNDENZUFRIEDENHEIT MESSEN

Verkaufscoach ¢ Die Kundenzufriedenheit konnen Sie Giber Umfragen ermitteln. Dies ist
durch direkte Ansprache nach dem Kauf oder (iber Fragebogen moglich. «Marcsobolewski

D ie Kundenzufriedenheit ist Indikator

dafiir, wie wirksam die Mafinahmen
zur Kundenbindung waren. Im Streben
nach Stammkunden und loyalen Kunden
hat die Kundenzufriedenheit einen beson-
deren Stellenwert. Insbesondere im Fach-
handel sollten Sie dieser Managementauf-
gabe viel Aufmerksamkeit widmen.

Viele Handelsmanager haben sich aus
gutem Grund Kundenzufriedenheit auf
die Fahnen geschrieben. Eine hohe Kun-
denzufriedenheit mit Dienstleistungen
und Produkten ist positiv verkniipft mit
einer ganzen Reihe geschiftsfordernder
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Faktoren. Einer dieser umsatzfordernden
Faktoren ist zum Beispiel die Empfehlung
an Freunde und Bekannte, bei Ihnen ein-
zukaufen. Fiir viele potenzielle Kunden
sind derartige Empfehlungen das Haupt-
entscheidungskriterium fiir einen
bestimmten Fachhandel.

Mehr Umsatz durch
Kundenbindung

Auch die Bereitschaft, fiir Produkte und
Dienstleistungen tiefer in die Tasche zu
greifen, ist bei hoher Kundenbindung
besonders ausgeprigt. So entsteht eine

Marktzutrittsbarriere fiir Wettbewerber,
die zwar unsichtbar ist, jedoch umso star-
ker existiert. Dann miissen Wettbewerber
schon ganz schon in die Trickkiste grei-
fen, um Ihre loyalen Kunden dauerhaft
von Thnen abzuwerben. Ausprobieren
und testen ist durchaus im Rahmen des
Normalen. Dauerhafte Abwerbung steht
dagegen auf einem anderen Blatt.

Auch die Wiederkaufrate von loyalen
Kunden ist hoher als bei anderen Kunden-
gruppen. Oft weiten loyale Kunden ihre
Eink&ufe nach einiger Zeit auf andere Sor-
timentsgruppen aus. Dieser Effekt wird
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¢ CARO-KURZ

Kundenzufriedenheit ist das Er-
gebnis eines Abgleichs empfunde-
ner Ist-Leistung (= Kundenerwar-
tung) mit dem erwarteten Sollwert
(= Bediirfnisbefriedigung). Diese
subjektive Einschdtzung von Kun-
den kennt drei Auspragungen:
Ubersteigt die Ist-Leistung die Er-
wartungen, ist der Kunde auB3eror-
dentlich zufrieden oder sogar be-
geistert. Das ist die Voraussetzung,
um Kunden zu loyalen Kunden und
somit Stammkunden zu machen.
Entsprechen sich beide Werte, ist
der Kunde zufrieden. Bleiben die
Leistungen unter den Erwartun-
gen, ist der Kunde unzufrieden.

auch als Cross-Buying-Bereitschaft
bezeichnet. Sie fithrt zu einer ausgeprég-
ten Standortbindung.

Begeisterte Kunden erkennen
Arbeiten Sie kontinuierlich und gezielt
auf hohe Kundenbindung hin. Machen
Sie regelméflig Umfragen und analysieren
Sie das Ausgabe- und Einkaufsverhalten
Threr verschiedenen Kunden. Bilden Sie
Kundengruppen. Identifizieren Sie Ihre
begeisterten und loyalen Kunden. Bei die-
ser Kundengruppe verfiigen Sie iiber ein
reichhaltiges Repertoire an Instrumen-
ten, die Sie gezielt — und sehr oft erfolg-
reich - einsetzen konnen. Bieten Sie Thren
Stammkunden besondere Exklusivleis-
tungen an. Sie werden es Thnen danken.
Erweitern Sie Thre Kundenbasis, indem
Sie die Empfehlungsbereitschaft Threr
loyalen Kunden nutzen. Mit dieser Maf3-
nahme gewinnen Sie ohne grofSe Aufwen-
dungen weitere Kunden, die Thnen von
Anfang an mit Wohlwollen begegnen.
Warum? Weil diese Kunden bestens vorab
iiber Thre Leistungsfidhigkeit informiert
wurden. Das ist eine ausgezeichnete Basis,
um auch deren Erwartungen zu erfiillen.

Erfolgsfaktoren steigern
Analysieren Sie das Einkaufsverhalten
Threr loyalen Kunden. Ergidnzen Sie Thr
Sortiment durch Produkte, die bisher
nicht vorhanden waren und bestens zur
Zielgruppe passen.
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Intensivieren Sie auch Thre Werbung,
zugeschnitten auf die Bediirfnisse Threr
begeisterten und loyalen Kunden. Der
Nutzen auch hier: Sie sparen viel Geld,
weil Thre Streuverluste gering sind.

Und vor allem: Probieren Sie aus und
testen Sie, was besonders gut bei dieser
Kundengruppe ankommt. Sie kénnen
sicher sein, dass es keine niedrigen Preise
sind. Hier zéhlen andere Starken. .
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Marc Sobolewski ist Unternehmens-
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