KONIGSKONZEPT

eine strategie voraus!

Mehr Begeisterung in der Kundenbeziehung

Produktionsprozesse sind in den meisten Unternehmen gut organisiert. Das ist notwendig,
damit Produkte effizient und kostengtinstig hergestellt werden kénnen. Das ist auch
machbar, weil diese Prozesse immer gleich ablaufen. Prozesse im Umgang mit den
Kunden sind nicht immer gleich und dementsprechend oft genug schlecht organisiert. Mal
sind diese Prozesse historisch entstanden, mal in QM Systemen beschrieben und

vergessen worden. Selten werden sie auf Effektivitat Gberprift.

Zwei Modelle bieten sich an, wenn man Organisationsprozesse, in die Kunden
eingebunden sind, Gberprifen und verbessern will. Da ist zum einen das Kano Modell
https://de.wikipedia.org/wiki/Kano-Modell, dass die Bereiche Basismerkmale,

Leistungsmerkmale und Begeisterungsmerkmale beschreibt.

. Zufriedenheit hoch
Begeisterungsfaktoren

Was ein Kunde nicht erwartet:
Liebe, Interesse, Zuhoren,
Zuvorkommenheit, Uber-
raschungen

Erfallungsgrad niedrig Erfullungsgrad hoch

Leistuy gsfaktor : Basisfaktoren
Was ej artet: Voraussetzung flr ein Produkt:
Kompetenz Erreichbarkeit, Hoflichkeit

" Kulanz, Service Plnktlichkeit, Technik, Produkt,
Job gemacht, Qualitat

Zufriedenheit niedrig Kano Modell
no Mode

Das Bild zeigt, dass die Erfiillung der Basismerkmale des Kunden Voraussetzung fiir ein
Produkt ist und noch keine besondere Zufriedenheit erzeugt. Bei der Leistung steigt die

Zufriedenheit in ahnlichem MaRe wie die Erwartungen, die erfiillt werden.



KONIGSKONZEPT

eine strategie voraus!

Jede Erwartung zu erfiillen, kann aber auch unrentabel werden. Begeisterung schlieRlich
wird erzeugt, wenn Leistungen angeboten werden, die ein Kunde nicht erwartet.
Allerdings kann es passieren, dass Begeisterung (iber einen gewissen Zeitraum zu einem
Basismerkmal wird. Wahrend im Automobilsektor eine Servolenkung vor einigen
Jahrzehnten ein Begeisterungsfaktor war, ist sie heute in den Bereich der Basismerkmale
gewandert. Es macht also Sinn, Merkmale immer wieder zu variieren, damit keine

Gewo6hnung eintritt.

Bezogen auf die Kommunikation mit einem Kunden bedeutet Basis Hoflichkeit, Leistung
Freundlichkeit und Begeisterung Zuvorkommenheit. Jeder weil3, was Unhoflichkeit far

eine Kundenbeziehung bedeutet.

Generell besteht nun in Unternehmen die Ansicht, dass alle Prozesse gut und
kundengerecht aufgestellt sind. Nur in anderen Branchen, mit denen man privat oder
geschéftlich zu tun hat, fallen Missstande auf. So etwas lasst sich an einem einfachen

Modell darstellen, fast jeder war schon mal in einem Restaurant:
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Die Grafik zeigt beispielhaft die Prozesse, die in einem Restaurant bei einem
Kundenbesuch ablaufen. Sicher fallt jedem Betrachter eine Moglichkeit ein, wie man
einen Bereich so verandern konnte, dass Kundenbegeisterung erzeugt wird. Sicher hat
auch jeder Betrachter schon mal in der Realitat erlebt, wie bei einem bestimmten Prozess

in oder um ein Restaurant Begeisterung bei ihm erzeugt worden ist.

Lasst sich aber eine solche Situation auf die eigenen Geschaftsprozesse libertragen? Dazu
ein sinngemalles Zitat aus einem Vortrag am Beispiel einer Apotheke: Auf die Aussage der
Apotheker, dass sich eine solche Situation nicht auf eine Apotheke lbertragen lassen

kénnte, antwortete der Referent: ,Haben Sie schon einmal in lhrer Apotheke eingekauft?”

Fast niemand kauft in seinem eigenen Geschaft ein und deshalb weild auch fast niemand
so genau, wie gut seine Prozesse vom Kunden angenommen werden. Viele Unternehmen
arbeiten mit Mystery Shoppern, um hier mehr Klarheit zu bekommen. Die eigenen auf
Kunden bezogenen Prozesse zu untersuchen und zu verbessern ist ein wesentlicher
Ansatz zur Kundenbetreuung, zur Kundenbegeisterung und damit auch

Kundengewinnung.



