© Superbiomarkt

UNTERNEHMENSFUHRUNG ENTWICKLUNG UND STRATEGIE I I

Hohe Kundenzufriedenheit
durch Beachtung von Kleinigkeiten

Ob wir uns in einem Laden wohlfiihlen und wie viel wir dort einkaufen, hangt von zahl-
reichen Details ab. Einzelhandler interessiert daher ganz konkret, was Kunden in inrem
Laden gefallt, was sie stort und wie sie sich wahrend des Einkaufs fihlen.

BERND SCHUSSLER

(pdf aus Urheberrechtsgriinden ohne nicht selbst fotografierte Bilder)

Ware, freundliches Personal. Dies sind mittlerweile

Basisfaktoren in Lebensmittelléden, ob bio oder kon-
ventionell. Und seit es auch bei Rewe, Edeka, dm und Co.
ein breites Angebot an Biolebensmitteln gibt — bekannt-
lich zunehmend auch Verbands- und Markenware - ist das
Sortiment fiir Biokdufer nicht mehr der alleinige Faktor fiir
die Wahl der Einkaufsstatte.

) Ein gutes Sortiment, wenig Regalliicken, vorgezogene

Bediirfnisse der Kunden immer wichtiger
Wer aufmerksam durch manche Verkaufsstatte geht, dem
werden viele Details auffallen, die es vor wenigen Jahren
noch nicht gab. Und die kein Zufall sind. Denn viele Un-
ternehmen sehen eine hohe Kundenzufriedenheit mitt-
lerweile als einen entscheidenden Faktor fiir Kundenge-
winnung und -bindung an. Immer mehr Handler achten
daher sehr genau auf die Bediirfnisse ihrer Kunden und
wie sie deren Einkaufangenehmer, einfacher und schéner
gestalten kdnnen.

Manche Handler gehen sogar noch einen Schritt weiter:

Sie beauftragen Dienstleister, die mit Kunden durch ihre
Laden gehen und dadurch erfahren, wie sich diese wahrend
des Einkaufsin dem Laden fiihlen und welche Details ihnen
positiv oder verbesserungswiirdig auffallen.

Begleiteter Einkauf bringt Klarheit
Nehmen wir als Beispiel den fiktiven Kunden Anton Autzen.
Wenn der heute seinen Einkaufin einem Laden macht, den
er normalerweise nicht besucht, wird er mdglicherweise
von einem Berater begleitet, der die Kundenorientierung
des Lebensmittelgeschaftes optimieren soll. Der Berater
geht mit ihm eher locker-entspannt durch den Laden, je-
denfalls besteht keine typische Befragungsatmosphare.
Herr Autzen wird ihm wéahrend des Einkaufs sagen, was
ihm so durch den Kopf geht. Dabei soll er nicht grofl3 nach-
denken, sondern einfach nur spontan sagen, wasihmin den
einzelnen Bereichen des Marktes gefallt, was ihn stort, wie
ersich dortfiihlt. Fiir sein Feedback wird er spater einen Ein-
kaufsgutschein bekommen. Es geht auf den ersten Blick nur
um Kleinigkeiten und nur um seine subjektive Meinung. >
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Aufbewahren und abfillen einfach
gemacht, unverpackt verkaufen.

Formschon passt das Silo in jeden Laden
und ist unendlich erweiterbar:
Rundum hygienisch
Muhelos und schnell beftllbar
Buchenholz-Multiplex, geolt
Hochwertiges Glas
Solides Edelstahl-VerschluBsystem
Verschiedene Grofien
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> Zudem soll es bei Kritikpunkten fiir ihn keine Rol-
le spielen, ob diese gedandert werden kénnten. @ @
Vielleicht wiirde Herr Autzen sagen:
e ,Gliick gehabt, dass ich an den Chip gedacht F*

habe. Sonst hatte ich ohne Einkaufswagen da-
gestanden” - und nimmt sich aus dem Depot
auf dem Parkplatz einen Wagen.

e Find ich total gut, dass die viel von lokalen
Bauern haben. Da sind die Wege kurz”, sagt er,
als er ein Schild mit Bildern lokaler Lieferanten

im Eingangsbereich sieht. H“*—-——

o Jetzt weilk ich nicht, obich hier auch mit Kre-

e

Gutes Beispiel bei Denn's:

ditkarte zahlen kann, ich hab nur wenig Bar-

GroRer Hinweis auf

geld dabei” passende Miinzen.
e ,Die Balkendiagramme an den Apfelkistensind  Bild: Bernd Schiifiler

klasse. Da sehich gleich, wie siiRR die Apfelsor-

te schmeckt und nehm heute mal diese, die kenn

ich noch nicht.”
e Irgendwie dunkel hier am Saftregal. Und es

riecht nach Waschmittel.” (direkt um die Ecke

steht die Waschmittel-Zweitplatzierung)
e ,Gut, dass unser Kleiner heute nicht dabei ist.

Dem wird immer langweilig, wenn ich viel an

der Kasetheke auswahle. Dann quengelt er.”
e Diesindjaschonirgendwie eklig, diese Pfand-

automaten. Und wennich die ganzen alten Fla-

schen von zu Hause jetzt anfasse, dann muss

ich mit denselben Handen die Trauben und an-

dere Friichte in der Obstabteilung auswéahlen.

Und wegen fiinf Flaschen, die der Automat nicht

will, muss ich spater extra noch zu Rewe.”
Viele weitere Punkte wird Herr Autzen wahrend seines be-
gleiteten Einkaufs erwdhnen, viele Fragen beantworten.
Auch interessiert es den Berater, ob er wieder hierherkom-
men wiirde zum Einkaufen bzw. was ihm in anderen Laden
besser gefallt.

Viele Unternehmen, im Lebensmittelhandel und auch
in anderen Branchen, lassen gewdhnlich mehrere beglei-
tete Einkdufe pro Standort durchfiihren — sogar in kleinen
Filialen auf dem Lande. Die AuRerungen der Kunden wer-
den dann analysiert und es wird geschaut, was Einzelmei-
nungen sind (die trotzdem relevant sein konnen) und was
mehreren Kunden aufgefallen ist. Idealerweise liefert der
Berater bei Kritikpunkten gleich konkrete Optimierungs-
vorschldge. Durch solche Erhebungen verbreiten sich zu-
dem gute Ideen eines einzelnen Marktleiters schnellinner-
halb einer ganzen Filialkette.

Wo Kunden-Feedback endet

Was ist der Unterschied zu dem Feedback, das Laden ohne-
hin bekommen, z.B. durch Mails von Kunden oder durch
Teilnahme am Schrot&Korn-Leserwettbewerb ,Die Besten
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Bio-Laden” (s. Seite 28)? Es geht hier nicht um die groRen
Schnitzer, es geht um die vielen Details, die Kunden nach
dem Einkauf oft schon wieder vergessen haben. Doch die
beeinflussen den einzelnen Kunden darin, welches Gefiihl
er zu dem Geschdft hat, auch im Vergleich zu anderen mog-
lichen Einkaufsstatten.

Fiir den Erfolg eines Ladens sind natiirlich auch Quali-
fikation, Engagement und Verhalten des Personals wesent-
lich. Bei Ladenbegehungen wird dieser Faktor allerdings
nicht betrachtet.

Neben begleiteten Einkdufen gibt es weitere Metho-
den, wesentliche Details zur Verbesserung der Kunden-
orientierung im Laden zu finden:

e Ausfiihrliche Ladenbegehungen, die spezialisierte Bera-
ter alleine durchfiihren.

e Potenzielle Kunden, die Ladenbegehungen machen, wer-
den dabei nicht begleitet, sondern nur vorher geschult.
Sie geben nach ihrem Einkauf einem Berater oder dem
Marktleiter schriftlich oder miindlich Feedback.

e Auch reale Kunden konnen begleitet oder befragt werden.
Wenn der Ladner langere Befragungen selbst durchfiihrt,
kann allerdings die Erwartungshaltung bei Kunden entste-
hen, dass genannte Kritikpunkte von ihm auch verandert
werden oder es entwickeln sich Rechtfertigungsgesprache.

e Alternativ kann der Ladner mit Freunden oder Bekannten
durch seinen Markt gehen, idealerweise welchen, die Bio-
waren kaufen, doch nicht seine Kunden sind.

e Schriftliche oder Online-Befragungen kdnnen erganzend
eingesetzt werden. Darin werden allerdings eher rationa-
le Punkte genannt, die z.B. das Sortiment betreffen. Und
nur wenige Kunden nehmen sich Zeit, viele kleine Details
aufzufiihren - sofern ihnen diese am Schreibtisch tiber-
haupt einfallen.

Es sind viele Kleinigkeiten, die dafiir sorgen, dass Kun-
den sichin einem Laden wohlfiihlen. Manche Markte haben
mittlerweile Einkaufswagen, die auch mit 50-Cent- und
2-Euro-Miinzen oder komplett ohne Geld funktionieren, an
der Eingangstiir ist ein Aufkleber mit
Infos liber die Bezahlmdglichkeiten
und bei den Bedientheken steht eine
Kinderspielstation. Mancher Biomarkt
hat ein kleines Pfand-Konzept entwi-
ckelt und schickt Kunden nicht mehr
weiter in den LEH, wenn diese bei der
Riickgabe des Bio-Leerguts noch eini-
ge leere Warsteiner-Dosen dabei ha- Bernd SchiiRler ist
ben. Und neben manchem Pfandauto- Dipl.-Betriebswirt und
maten gibt es mittlerweile ein kleines  berit stationire Handler
Waschbecken. Das freut auch die Kun-  und Herstellerim Marketing
den, die sich ganz unabhingig vom  undbei def Ogtimierungihrer
Pfand mal die Hande oder den gerade Kundenorientierung

www.berndschuessler.de

gekauften Apfel waschen wollen. 11

-,

BIOHANDEL 0317 49

(c) bio verlag gmbh

Leckere BIO-Eier, fiir die
keine Kiiken getdétet werden

Saftig aromatisches BIO-Fleisch
vom Legehahn

“Klasse Produkt mit tollem Anliegen”

“Ich als Verbraucher kann euch
nur unterstitzen. Bitte weiter so!”

“Fir mich entscheidend,
wo ich meinen Einkauf tatige!”

“Finde euer Konzept super, mich und
meinen Mann habt ihr iberzeugt!”

“Super Sache! Da bezahle ich gerne
etwas mehr flir die Eier. Daumen hoch!”*

*sagen unsere Kunden auf Facebook. ,(.
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