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Wie Sie MehrWERTE schaffen
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Schon die Philosophen der Antike beschdftigten sich damit,
welche Verhaltensweisen fur die Menschen wichtig und wiin-
schenswert seien. Von Menschen gemachte Erfahrungen form-
ten Wertvorstellungen, die unsere Kultur noch heute prdgen.
Werte werden von einer Generation an die néchste weiterge-
geben und damit auch verdndert oder abgelehnt. Werte wan-
deln sich. So, wie sich unsere Umgebung, die Gesellschaft, un-
ser Konsumverhalten wandeln. Doch sollten, bei aller Aufge-
schlossenheit Neuem gegeniber, die alten Werte nicht einfach
Uber Bord geworfen werden. Im Umgang miteinander, von Un-
ternehmen zu Unternehmen, zwischen Unternehmen, Mitarbei-
tern und Kunden sind gelebte Werte nach wie vor Stabilitéts-
gréBen. Ja noch mehr: Sich auf ,alte“ Werte zu besinnen und
individuell danach zu handeln, kann in der Wirtschaft zum Be-
geisterungsfaktor werden. Kunden haben feine Antennen ddfiir,
wo sie Wertschétzung erfahren. Jemanden werischétzen kann
aber nur, wer Werte nicht nur kennt, sondern sich selbst in sei-
nem Denken und Handeln auch danach richtet. Besinnen wir
uns also auf unsere gute Kinderstube. Denn wir haben es doch

alle mal gelernt. Oder?

Begeisterungs-Wert Nr.1:

Sich auf jemanden verlassen, heiBt ihm vertrauen - ob beruflich,
in Partnerschaften, Freundschaften oder Organisationen. Wenn
Kunden sich auf ein Unternehmen verlassen, wird vorausgesetzt,
dass dessen Handeln sich an verldsslichen, also verbindlichen
Werten orientiert. Die Zuverldssigkeit, dass sich daran auch
nichts adndert, kennzeichnet dieses gegenseitige Vertrauensver-
hdaltnis und wird zum Klebstoff beider Parteien. Dabei ist dies
kein festgeschriebener Zustand, sondern ein Prozess, der stdn-

diger Erneuerung bedarf. Die ZuverlGssigkeit ist fur alle Ge-
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schdaftsbeziehungen eines Unternehmens von groBer Bedeu-

fung.

- Handler, Hersteller und Zulieferer sind auf partnerschaftliche
Zusammenarbeit angewiesen. Besonders dort, wo die frher
ublichen groBen Lagerhaltungen abgebaut werden, wirkt sich
eine zuverldssige schnelle Produktion bzw. Lieferung auch auf
die n&chste Stufe — also den Endkunden — aus.

- Talentierte Menschen werden bei sinkender Jobsicherheit nur
dann bei inrem Arbeitgeber bleiben, wenn eine Vertrauens-
basis besteht.

- Nur Kunden, die zuverldssig auf das Angebot eines Unterneh-
mens vertrauen kdnnen, die ganze Aufmerksamkeit genielen,
werden wieder kommen. Sie wollen sich darauf verlassen,
dass mit ihnen achtsam und freundlich umgegangen wird. Sie
wollen sich darauf verlassen, dass Angebote und Zusagen
eingehalten werden, dass Lieferungen punktlich erfolgen,
dass Qualitdts-Standards beachtet werden, dass sie prompt
bedient werden, usw. So wie sie es gewohnt sind. Zuverldssig

eben.

Begeisterungs-Wert Nr. 2:

Aufrichtigkeit ist ein Merkmal der Ehrlichkeit. Auch wenn der Titel
von Ulrich Wickerts Bestseller ,Der Ehrliche ist der Dumme™ ger-
ne als Alibi dafur hergenommen wird, es mit der Ehrlichkeit nicht
SO genau zu nehmen, sollte die Aufrichtigkeit zu den Grundwer-
ten eines Unternehmens zdhlen. Aufrichtigkeit wird im Lexikon
als das Verhalten gegenuber einer Einzelperson definiert Das
Gegenteil der Aufrichtigkeit sind Heuchelei und Schmeichelei.
Und genau diese beiden Eigenschaften sind im Geschdftsleben
immer wieder anzutreffen. Zugegeben, oft ist es nur ein schma-
ler Grad, der ein Kompliment oder eine dem Kunden gegen-
Uber geduBerte Nettigkeit von geheuchelter Wohlgesonnenheit

frennt. Die Kunst besteht darin, eine positiv aufrichtige Haltung
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zu wahren und damit eine serid¢se Basis fur die Kundenbezie-
hung zu schaffen. Denn Kunden merken sehr schnell, wenn

man ihnen unaufrichtig gegenuber tritt.

Beispiel:

Eine Kundin kommt im topaktuellen Outfit aus der Umkleideka-
bine und die Verkduferin stoBt bei der trefflichen Wahl entzuck-
te Begeisterungslaute aus. lhre Gedanken sind vermutlich
schon von der Hochrechnung ihres Tagesumsatzes blockiert,
sonst wurde sie sehen, dass sich hier keine Claudia Schiffer in
die Bluse gezwdngt hat. Die Beurteilung ,Die Bluse sitzt etwas
knapp. ich bringe Ihnen noch andere Modelle zum Probieren™,
erfordert Aufrichtigkeit. Die mit dem Heraussuchen besser pas-
sender Alternativen zusdtzliche Arbeit jedoch signalisiert der
Kundin, dass sie ernsthaft beraten wird. Die schlieBlich ausge-
wdhlte Bluse passt genau zum Typ der Kduferin und ist nicht
minder modisch. Die gleich mit gekauften passenden Acces-
soires fragen zur Hochstimmung der neu eingekleideten Kundin

genauso bei, wie zum Geschdftserfolg der Verkduferin.

Begeisterungs-Wert Nr. 3:

Fairness verbinden wir gerne mit dem Sport. Es gehdrt einfach
dazu, sich an die Spielregeln zu halten; es gilt durch Fair Play
den Gegner als Partner zu achten. Genauso selbstverstdndlich
solite Fairness in der Unternehmenskultur verankert sein: gegen-
Uber den eigenen Mitarbeitern, gegenuber den Kunden, aber
auch gegenuber Mitbewerbern. Leider wird dieses Handlungs-
prinzip im harten Wettbewerb nur zu oft durch Ellenbogenmen-
talitdt und Rucksichtslosigkeit verdrngt — auch im Sport, man
denke nur an die Dopingskandale.

Ungeachtet dessen ist Fairness auch heute noch eine Investiti-
on, die sich auszahlt, die das Klima und Image eines Unterneh-

mens nicht unerheblich beeinflusst. Fairness wirkt nach innen
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und nach auBen gleichermaBen - in drei entscheidenden Be-

ziehungsbereichen:

1. Fair behandelte und bezahlte Mitarbeiter identifizie-
ren sich in der Regel stark mit ihnrem Arbeitgeber und
seiner Philosophie und tragen diese weiter an die
Kunden. Ein Wert, der begeistert. Auch nehmen sie
diese Erfahrung, genauso wie evil. gegenteilige, als
Kapital mit, wenn sie, aus welchen Grinden auch

immer, das Unfernehmen wechseln.

2. Fairness gegenuber Mitbewerbern drickt sich zum
Beispiel darin aus, diese nicht um jeden Preis zu un-
terbieten. Denn eine solche Strategie geht nicht nur
zu Lasten der Rivalen am Markt, sondern nagt an den
eigenen Ressourcen. Der langfristig viel versprechen-
de Weg ist es, die Konkurrenz durch die bessere Leis-
tung, das bessere Produkt, den besseren Service und
durch mehr Begeisterung aus dem Rennen zu schlo-

gen.

3. Fairness im Umgang mit Kunden bedeutet, sich auf
deren BeduUrfnisse einzustellen. Nur der Gleichklang
von Nachfrage und Angebot sichert eine stabile Be-
ziehung. Wenn der Kunde das, was er braucht, be-
kommt und noch ein bisschen mehr, entsteht diese
Harmonie. Doch allzu oft liegt der schnelle Kaufab-
schluss als Handlungsmotiv des Verkdufers zugrunde,
der Kunde wird Uber den Tisch gezogen, wie folgen-

des Negativ-Beispiel zeigt:

Ein dlterer Herr beabsichtigt ein Handy zu kaufen. Mit der mo-
dernen Technik nicht vertraut, kommen Bestellangebote und

Selbstbedienung fur ihn nicht infrage, er verlasst sich auf die
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persdnliche Beratung bei einem Hauptanbieter, der seinen
Shop in den RGumen der Postfiliale betreibt. Dort erstent der
Kunde das neueste Modell mit entsprechendem Vertrag. Die
Freude wdahrt nur kurz, denn zuhause stellt er fest, dass er die
winzig kleine Tastatur mit den schon etwas ungelenken Fingern
nicht bedienen kann. Auch das Display I&sst sich nur mit MUhe
entziffern. Er klagt sein Leid dem Sohn, welcher versucht, den
Kauf rickgdngig zu machen. Allerdings ist es Freitagabend, am
Samstag ist der Shop nicht besetzt und am Montag schlieBlich
erfdhrt er, dass der Berater nur Donnerstag und Freitag da ist.
Das Ende vom Lied: Der Achtzigjdhrige schenkt das Design-Teil
seiner (hoch erfreuten) Enkelin. Er selbst beschrdnkt sich nach
dieser Erfahrung weiter auf Festnetz und &ffentliche Fernspre-

cher.

Begeisterungs-Wert Nr. 4:

Eigentlich die selbstverstGndlichste Sache der Welt: Qualitat -
Der Begriff steht im allgemeinen Sprachgebrauch als Synonym
far Gute. Qualitdtsarbeit und Qualitdtsprodukte heben sich ab
von Pfusch und biligem Ramsch. So sollte es zumindest sein.
Doch in Zeiten der Superlative wird gerne auch von Qualitat
gesprochen, wo keine ist. Alles Bestens, vom Feinsten, Premium
oder 1A. Nicht selten wird auch der Anschein einer anderen
Qualitdt erweckt, indem QualitGtsmerkmale gebraucht wer-
den, die gar nicht gegeben sind. So schmucken sich im Dis-
counter angebotene Lebensmittel gerne mit Bezeichnungen
wie ,hausgemacht™, ,vom Metzger- oder Bdckermeister™ usw.
und unterstreichen diese Aussage mit heimeligen Bildern. Die
reine Produktqualitdt in der industriellen Fertigung unterliegt
selbstverstandlich strengen Kontrollen und mag durchaus die
Note sehr gut verdienen. Doch nur das Produkt des wirklichen
Handwerksbetriebes kann dieser Qualitdt weitere Merkmale

hinzufigen. Den Service, die persdnliche Beratung, die Uber-
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schaubarkeit, die Regionalitdt, die Vielfalt, die Begeisterung.
um nur einige zu nennen. Genau diese Qualitdts-Pluspunkte
schatzen verwdhnte Kunden. Auch wenn das Eis zuhause aus
der Familienvorratsbox kdstlich schmeckt, liefert erst die vom
[taliener mit einem charmanten ,prego signora™ Uberreichte
Waffel Urlaubserinnerungen gratis mit.

Qualitat ist auch auf allen Sektoren der Dienstleistung oberstes
Gebot. Eine missglickte Dauerwelle verschreckt Kunden eben-
so, wie der tropfende Wasserhahn nach der Installation der
neuen Badeinrichtung. Wird dagegen der QualitGtsanspruch,
immer sein Bestes zu geben, verinnerlicht, tritt das gesamte
Team vom Auszubildenden uUber den Meister bis zum Firmenin-

haber damit an, ist dies die Basis fur mehr Kundenzufriedenheit.

Das schnelle Schndppchen taugt oft gerade fur den Augen-
blick. Auf lange Sicht kann nur Top-Qualitat Uberzeugen. Eine
bayerische Redensart bringt es auf den Punkf: “Kaufst a

G’'lump, hast a G’'lump™. Dem ist nichts hinzuzufgen.

Begeisterungs-Wert Nr. 5:

Ein neuer Prospektentwurf wird vorgelegt. Doch der Auftragge-
ber kann sich nicht damit anfreunden. Zu lieblos ist das Design.
Die M&glichkeiten des Grafik-Programms haben die Gestaltung
Ubernommen, aber keine Begeisterung, keine Liebe zum Detail
ist spurbar. Niemand kann seine Arbeit immer lieben. Doch eine
ungeliebte Arbeit verrdt sich selbbst. Wer sich und seine Bega-
bungen, sein Wissen und Kénnen einbringt, wer mit Liebe bei
der Sache ist, wird diese stets besser bewdltigen, als derjenige,
der nur missmutig an die Dinge herangeht. Ein redefauler Kun-
denberater ist ebenso fehl am Platz, wie ein Buchhalter, der
Zahlen verabscheut. Gerade im Kundenkontakt ist ein gewisser
Grad an Liebe zur Aufgabe unabdingbar. Denn wie beim Ping

Pong Spiel fliegen die (unsichtbaren) Bdlle hin und her. Begeis-
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terung steckt an, der Funke springt Uber. Damit Funken sprihen

kdnnen, muss ein Feuer brennen.

Und jetzt: Hand aufs Herz - wie haben sie’s gelernt? So wie in
den Beispielen beschrieben? Und vor allen Dingen wo? Beim
Studium oder Meisterbrief zéhlt vor allem das fachliche Wissen.
Wertvorstellungen werden - wenn Uberhaupt - nur am Rande
behandelt. Da ist es ein Segen, dass gerade im Mittelstand und
Handwerk noch die gute alte Kaufmannsehre gilt = zumindest
bei vielen: Natirlich begegnen Sie lhren Kunden zuverléssig,
aufrichtig und fair. Beste Qualitét zu liefern ist Inre Maxime und
selbstverstéindlich sind Sie mit viel Liebe bei der Sache.

Dann gibt es nur noch eines zu tun: Geben Sie diese Einstellung,
Ihre Wertvorstellung, weiter. Der Lehrling, der einen ewig zorni-
gen Chef erlebt, wird keine Begeisterung entwickeln, dafir
womaglich spdter einmal Untergebene dhnlich behandeln. Von
einem Verkdufer, der den Vorgesetzten stets nur abfdllig tGber
seine Kunden reden hért, darf keine Aufrichtigkeit erwartet wer-
den. Und der Unternehmer, der immer nur alles schwarz in
schwarz sieht, zieht alles negative an... liber kurz oder lang so-

gar rote Zahlen, aber sicher keine Kunden.

Ralf R. Strupat
STRUPAT.KundenBegeisterung!
Lettow-Vorbeck-Str. 4

33790 Halle/Westfalen

fon (05201) 97170-0

fax (05201) 97170-19

www.begeisterung.de
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