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Einmaligkeit und Begelisterung tiberzeugen

Die gelungene Kombination von Produktangebot und Persénlichkeit macht das Fachgeschaft zur Marke

afz | red | Halle m Die Fleischerei Ka-
del im niedersdchsischen Fiirstenberg
ist eines der Fallbeispiele, die Ralf R.
Strupat aus Halle in Westfalen in sei-
nem Buch ,Das bunte Ei“ beschreibt.
Darin stellt er Betriebe vor, die den
Kunden ihre Begeisterung an der Ar-
beit deutlich vermitteln.

Wie kann es ein Unternehmen schaf-
fen, dass Funken der Begeisterung bei
den Kunden tiberspringen? Vielleicht
klingen Begriffe wie Zuverldssigkeit,
Aufrichtigkeit, Fairness oder sogar Lie-
be im Geschiftsleben heutzutage alt-
modisch oder zumindest nicht zeitge-
maf. Und doch sind gerade diese ge-
lebten Werte im Umgang miteinander
Stabilitdtsgroflen. Kunden haben fei-
ne Antennen dafiir, wo sie Wertschat-
zung erfahren. Sich auf alte Werte zu
besinnen und individuell danach zu
handeln, kann zum Begeisterungsfak-
tor werden, so wie bei der Fleischerei
Kadel aus Fiirstenberg in Niedersach-
sen. Mit Unterstiitzung von Ralf R.
Strupat und seiner Full-Service-Agen-
tur fiir Kundenbegeisterung hat es das
Unternehmen geschafft, als Fleischer-
Fachgeschift zum bunten Ei zu wer-
den, das Kunden magisch anzieht.
Die deutsche Lebensmittelbranche ist
einem starken Verdnderungsdruck
ausgesetzt und muss sich in einem
Markt bewegen, der als der schwierigs-
te Lebensmittelmarkt der Welt gilt.
Discounter und Lebensmitteleinzel-
handel liefern sich einen gnadenlosen
Preiswettbewerb, der nicht spurlos am
handwerklichen Mittelstand voriiber-
geht. Viele Geschiftsaufgaben der
letzten Jahre sind Folgen des ruindsen
Wettbewerbs, der den Preis zum wich-
tigsten absatzpolitischen Instrument
gemacht hat.

Schwierige Ausgangslage

Die Fleischerei Kadel ist ein mittelstdn-
discher Betrieb mit rund 30 Mitarbei-
tern, vier Filialen und einem Partyser-
vice. Als 1997 nur 30 Kilometer vom
Firmensitz entfernt, das erste BSE-
Rind gefunden wurde, brach fiir das
Fachgeschift eine Welt zusammen.
Massive Umsatzeinbriiche brachten
das Unternehmen an seine Grenzen,
zumal die betriebswirtschaftliche Si-
tuation auch in den Vorjahren nicht
rosig gewesen war. Der Versuch, die
Kunden mit diversen Preisaktionen
wieder ins Geschift zu ziehen, hatte
nur méfdigen Erfolg. Seminarmafinah-
men halfen schliefllich dabei, die
missliche Situation strukturiert zu be-
wiltigen und Mitarbeiter wie Chefs
von der Notwendigkeit des Umden-
kens zu iiberzeugen.

»Eine schonungslose Bestandsanalyse
war Voraussetzung fiir unsere Neupo-

=

i el

Dem Team der Fleischerei Kadel gelingt es, durch Produktqualitat und Vielfalt, die Atmo-

sphére im Geschaft und einen freundlichen Service die Kunden zu begeistern. | Foto: egs

sitionierung®, erkldrt Susanne Kos,
Mitinhaberin des familiengefithrten
Betriebs. ,,Denn behaupten kann sich
heute nur, wer eine maximale Uber-
einstimmung zwischen den eigenen
Moglichkeiten und Fahigkeiten einer-
seits sowie den Anforderungen der
Kunden andererseits herstellt. Die fiir
uns entscheidende Frage lautete: Was
wollen unsere jetzigen und kiinftigen
Kunden tiberhaupt? Und was kdnnen
wir besser als andere?“

Einfach anders sein

Die Fleischerei kam zu der Erkenntnis,
dass sie sich vor allem durch vier Merk-
male vom Wettbewerb absetzen und
profilieren konnte. Der erste Plus-
punkt ist freundlicher Service und
kompetente Beratung. ,Ein Mensch
ohne Licheln sollte keinen Laden auf-
machen und auch nicht hinter der
Theke stehen - diesen Grundsatz be-
herzigt unser gesamtes Team*“, so Su-
sanne Kos. Der zweite Pluspunkt liegt
in einem sowohl breiten als auch tie-
fen Sortiment an Fleischwaren und
Wurst, ergdanzt durch attraktive Rand-
und Ergdnzungsprodukte, die auf die
Kundenbediirfnisse abgestimmt sind.
Dies stellt ein Leistungspotenzial dar,
das der Handel nicht realisieren kann,
weil er um hoher Absatzmengen wil-
len seine Sortimentspolitik an groflen
Dimensionen ausrichten muss. Das
Furstenberger Fachgeschift legt daher
das Augenmerk verstarkt auf Eigenpro-
dukte mit individueller Wiirzung bzw.
Geschmacksnote sowie auf regionale,
hausgemachte Spezialitaten.

Damit eng verbunden ist der dritte
Pluspunkt, der Begeisterungswerte wie
Zuverldssigkeit und Vertrauen bein-

haltet: ,Herkunft und Qualitdt unserer
Produkte sind - im Gegensatz zur Mas-
senware anonymer Lebensmittelpro-
duzenten - fiir die Verbraucher nach-
vollziehbar und transparent, worin ein
hervorragendes Differenzierungspo-
tenzial fiir uns liegt. Wir sind als Men-
schen Zeichen des Vertrauens und der
Identifikation. Und dadurch sind wir
einzigartig“, erkldrt Susanne Kos. Ver-
trauen wird unter anderem dadurch
aufgebaut, dass man der Offentlich-
keit und den Kunden Informationen
uber die handwerkliche Produktion
und die Produkte, die Qualitdtsan-
spriiche und -sicherungsmafinahmen
zukommen ldsst. Denn Information
gibt Sicherheit, besonders dann, wenn
Verbraucher - wie heute iiblich - ver-
meintlich Vergleichbares auch giins-
tiger bekommen kénnen. Regelmafi-
ge Veranstaltungen wie Kochkurse,
orientalische Abende, Einschulungs-
und Dankeschén-Aktionen tragen
ebenfalls mit relativ wenig Aufwand
dazu bei, die Kunden nicht nur auf
dem Laufenden zu halten, sondern
obendrein zu verwohnen. Diese Initia-
tiven wurden sogar mit dem von der
afz gestifteten Sonderpreis beim Ru-
dolf-Kunze-PR-Wettbewerb des Deut-
schen Fleischer-Verbands honoriert.

Als Familienbetrieb flexibel

Den vierten Pluspunkt schliefilich
kénnen gerade Familienbetriebe fiir
sich verbuchen: Sie haben schlanke
Strukturen, sind flexibel und haben
kurze Entscheidungswege, die einen
Vorteil im Wettbewerb darstellen. So-
mit war die Furstenberger Fleischerei
in der Lage, ihr Sortiment schnell an
die Kundenbediirfnisse anzupassen:

Webinar Gber Kundenbegeisterung

Motivationstrainer Ralf R. Strupat wickelt Schulungen im Internet ab

afz | wi | Frankfurt m In seinem Buch
»Das gelbe Ei“ rdumt Ralf R. Strupat
mit zehn Service-Irrtiimern auf. Um
dieses Thema geht es auch bei einem
»Webinar“ am 7. April 2008.

afz: Herr Strupat, was ist ein ,Webinar"?
Strupat: Ein Webinar ist ein interakti-
ves Seminar, das live zu einer bestimm-
ten Zeit tiber das World Wide Web er-
folgt. Der akustische Austausch erfolgt
uiber eine Telefonkonferenz, wobei die
miindlichen Erlduterungen des Trai-
ners durch Inhalte am Bildschirm er-
ganzt werden.

afz: Konnen auch Fleischer von dieser Ver-
anstaltung profitieren?
Strupat: Die Veranstaltung bietet

,, Wir ertrinken in
Wissen und hun-
gern nach Umset-

zung.“
Ralf R. Strupat

selbstverstdndlich auch Fleischern ei-
nen Mehrwert. Denn das Thema
»Zehn typische Service-Irrtiimer - und
wie Sie diese ganz handfest vermeiden
kénnen“ bietet fiir jeden etwas Passen-
des. Es zeigt zum Beispiel, warum ein-
fach Lacheln nicht gentigt, was nach
dem Kauf passiert oder wie man Rekla-
mationen in einen echten Erfolg um-
miinzt. Und das Wichtigste ist stets:
Wie begeistere ich meine Kunden?

afz: Welche technischen Voraussetzungen
sind fir eine Teilnahme notig?

Strupat: Sie benotigen fiir Ihre Teil-
nahme einen PC mit dem kostenlosen
Flashplayer (Abspielprogramm fiir
Flash- & Videodateien), wie er auf 98
Prozent aller internetfdhigen Rechner
installiert ist sowie einen Internet-
und einen Telefon-Anschluss, denn
wir verstdndigen uns akustisch tiber ei-
ne Telefonkonferenz (Regionaltarif, 10
Cent pro Minute).

afz: Wie melden sich Interessenten an?
Strupat: Interessenten besuchen un-
sere Seite im Internet. Von dort aus ge-
langen sie zum Anmeldeformular.
Kurz vor dem Termin kommt eine E-
Mail mit einer genauen Anleitung.

m www.begeisterung.de/etraining.html

Fiir alle Produkte wurde eine Allergen-
liste erstellt, was dem Betrieb oben-
drein neue Kunden aus weiterer raum-
licher Entfernung einbrachte.
Von jeher steht gerade ein Handwerks-
betrieb fiir Qualitdt aus Meisterhand.
»Es war unser Anspruch, diesen Ver-
trauensvorsprung weiter auszubau-
en*, so Susanne Kos. ,,Inzwischen kon-
nen wir feststellen, dass es uns gelun-
gen ist, Kunden so zu begeistern, dass
sich die Verweildauer in unserem Ge-
schift deutlich erh6ht hat. Begeisterte
Kunden geben nicht nur gern Geld
aus, sondern kommen auch wieder.
Und sie sind die besten und preiswer-
testen Multiplikatoren, die man sich
denken kann.“
Was konnen andere Handwerksbetrie-
be in dhnlicher Situation von Kadel
lernen? ,Viele fiirchten heute die Kon-
zentrationsbewegungen des Handels
und die Globalisierung. Sie fithlen sich
als Kkleines, {iiberfliissiges Radchen.
Doch sie iibersehen dabei, dass die
Entwicklung auch zur Entstehung vie-
ler neuer lokaler Teilmarkte fiihrt. Si-
cherlich gibt es kein Patentrezept fiir
eine Fleischerei in der Krise“, weif3 Su-
sanne Kos. ,,Wem es gelingt, hochwer-
tige regionale Produkte mit der Per-
sonlichkeit des Handwerksmeisters zu
einer Marke zu verschmelzen, schafft
sich ein Alleinstellungsmerkmal und
wird unersetzlich fiir seine Kunden.“
mwww.fleischerei-kadel.de

AFZ TERMINPLANER

Erstklassig sein in
vielen Kleinigkeiten

afz | wi | Frankfurt m Den Titel ,Das
bunte Ei“ verwendet Ralf Strupat fiir
sein Buch, weil er den Begriff als ty-
pisch fiir Unternehmen betrachtet, die
es schaffen, sich von der Masse ihrer
Mitbewerber abzuheben. Im Wechsel
der Beschreibungen von Fallbeispielen
und der ihnen zu-
grunde liegenden
Erfolgsstrategien
spielt die Begeiste-
rung die zentrale
Rolle: beim Chef,
seinen Mitarbeitern
und den Kunden.
Dabei soll die Lektii-
re keineswegs eine
Vorlage fiir das blan-
ke Kopieren sein. Sie soll vielmehr die
Sinne schirfen, in vielen Kleinigkeiten
erstklassig zu sein, so dass sie in ihrer
Summe ein stimmiges Gesamtbild er-
geben, das einen anhaltenden
Schwung sichert. Strupat sortiert feh-
lerhafte Verhaltensweisen gnadenlos
als faule Eier und Durchschnittseier
aus. Dafiir liefert er in simtlichen Ka-
piteln praxisbezogene Ansitze, wie Be-
triebe aus Handel, Handwerk und In-
dustrie das Gelbe vom Ei entdeckt ha-
ben, das mitunter sogar die Funktion
eines Uberraschungseis erfiillt.
mwww.dasbunteei.de

DAS BUCH

Ralf R. Strupat: ,Das bunte Ei - Mit Kunden-
begeisterung gewinnen”, Orell Fussli Ver-
lag, Zurich, 240 Seiten, gebunden, 24 Euro

17.4. Paderborn
IT-Forum

Veranstaltung der Fa. Modus Consult (2> 05241 9217167)

17-19.4. Cremona/Italien
Qualypig 2008

Fachmesse (& 0211 61073-50)

18.4. Gummersbach

Verbraucherinformationsgesetz
Seminar der Rechtsanwalte Krell und Weyland (& 02261 6014-0)

19.-20.4. Friedrichshafen
Fameba 2008

Fachmesse von vier Genossenschaften (2 08331 953917)

20.4. Landshut

Kundenorientiert verkaufen
Seminar an der 1. Bay. Fleischerschule (2 0871 72030)

20.4. Landshut

Neue Ideen fiir die Grillzeit
Seminar an der 1. Bay. Fleischerschule (& 0871 72030)

21.4. Leichlingen

Wirkung von Licht auf die Einkaufsatmosphare
Seminar der Fa. Baro in (& 02174 799-0)

21.4. Isseroda/Erfurt

Partyservice - leicht gemacht
Seminar der Fa. Enders (2 034292 72460)

21.4. Hannover
Grillspezialititen

Seminar der Avo-Werke und der Innung Hannover

(2 05406 508-110)
21.-22.4. Bischofsgriin

Mehr Umsatz mit hochwertigen Grillspezialitaten
Seminar von DFV und CMA (2 069 63302-103)

22.-24.4. Hamburg

Die betriebswirtschaftliche Kiichenfiithrung
Seminar von Behr's (& 040 227008-22)

23.4. Reiskirchen

Festliche, feine Tafelfreuden
Seminar der Fa. Enders (& 06408 88-169)

23.4. Dillenburg

Grillspezialitaten

Seminar der Avo-Werke und der Innung Dillenburg

(= 05406 508-110)
23.-24.4. Morfelden bei Frankfurt

Safety First - Arbeitsschutz 2008
Seminar der Akademie Fresenius (2 040 41909-303)

23.-25.4. Karlsruhe
Resale 2008

Fachmesse fiir Gebrauchtmaschinen (& 07244 70750)

24.4. Meschede

Grillspezialitaten

Seminar der Avo-Werke und der Innung Hochsauerland

(& 05406 508-110)

->Weitere Informationen unter: www.fleischwirtschaft.de




