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»Yeah!« - mit dem Verkaufssender QVC landet Ulrich Flatten auf dem ersten Platz im Kundenranking.

Foto: Frank Reinhold fiir impulse

tets auf die Kunden zu horen ist

fiir Ulrich Flatten mehr als nur
eine plakative Verkaufsformel. Sie ist
tagliche Realitit fiir den Vorstands-
chef des Diisseldorfer TV-Verkaufs-
senders QVC. Denn seine Modera-
toren werden nicht nur wihrend der
Live-Sendungen permanent per Ohr-
mikrofon von der Regie iiber die
aktuellen Verkaufszahlen der prisen-
tierten Produkte informiert. Sie sind
auflerdem fir die anrufenden Kun-
den erreichbar und greifen deren An-
regungen sofort auf.

Ddie %{'ini e
er Kunden

impulse prasentiert »Deutschlands Kundenchampions 2008«.
50 Top-Unternehmen, die mit einem vorbildlichen Beziehungs-
management ihre Kunden zu Fans machen.

Wihrend QVC in den Medien zum
Teil mit einem negativen Image belegt
wird, lieben die Kunden den Ver-
kaufskanal. Die Diisseldorfer Erfolgs-
geschichte tiberzeugt nicht nur ein-
gefleischte Fans: Im Wettbewerb
»Deutschlands Kundenchampions
2008« landet QVC zur Uberraschung
der Experten ganz oben auf dem Sie-
gerpodest (siehe »Deutschlands Kun-
denchampions 2008«). Den bundes-
weiten Contest richtet impulse mit
der Deutschen Gesellschaft fiir Qua-
litat (DGQ) und dem Mainzer Markt-

forschungsunternehmen Forum aus.
Firmen werden auf diese Weise fiir
exzellentes Beziehungsmanagement
geehrt (siehe »Der Wettbewerb«).

Mit QVCstellten sich gleich in der
ersten Ausschreibungsrunde 50 Un-
ternehmen aller GrofSen und Bran-
chen dem anspruchsvollen Check der
Experten. Dieser umfasste eine aus-
fithrliche Befragung von 100 Kunden,
eine Selbstbewertung und eine de-
taillierte Analyse der Top Ten durch
DGQ-Spezialisten. Die Teilnehmer-
firmen belegen eindrucksvoll, wie
ernst viele Anbieter das Thema Kun-
denorientierung nehmen. So erreicht
die grofle Mehrheit der Firmen im
Ranking mindestens zwei Drittel der
moglichen 1000 Punkte.

Die Gewinner-Strategien

»Die Sieger zeichnen sich dadurch
aus, dass sie aus Sicht der Kunden
sowohl eine iiberragende Leistung
erbringen als auch ein erstklassiges
Image haben«, so Roman Becker,
Geschiftsfithrer des Marktfor-
schungsunternehmens Forum und
wissenschaftlicher Leiter des Wettbe-
werbs. »365 Tage, 24 Stunden live auf
Sendung wie bei QVC, einen di-
rekteren Draht zu den Kunden gibt es
nicht, erklart Benedikt Sommerhoff,
Leiter Qualitdtsmanagement der
DGQ.

Die anderen Firmen im Top-50-
Ranking haben ebenfalls Grund, stolz
zu sein. Bestes Unternehmen bis 500
Mitarbeiter und zweiter der Gesamt-
wertung ist der Berliner Pflege-
dienstanbieter Domino e.V. Das beste
Geschiftskundenkonzept kann der
Drittplatzierte, die Jager Direkt GmbH
& Co KG aus dem Odenwald - An-
bieter von elektrotechnischen Pro-
dukten -, vorweisen. Als beste kleine
Firma mit weniger als 50 Mitarbeitern
belegt die Niirnberger Optiker-Kette
Schlemmer den achten Platz.

»Bei den Top Ten fillt auf, dass
Kundenorientierung nicht auf Mar-
keting und Vertrieb beschrénkt ist«,
erklirt Becker. Vielmehr entwickeln
die Unternehmen ihr gesamtes Ge-
schiftskonzept von der Kundenseite
aus - angefangen bei den Produkten
iiber die taglichen Abldufe bis zur
Unternehmensfithrung. Praktisch »
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bedeutet das: Die Firma konzentriert
sich auf ihre Kernaufgaben und bietet
hier einen umfassenden Service, geht
absolut offen mit Beschwerden um
und bekennt sich klar zum Standort
Deutschland.

»Wir wollen jederzeit eine hohe
Qualitat bieten«, erklart etwa Vor-
standschef Flatten das Erfolgsrezept
von QVC. Die deutsche Tochter des
US-Unternehmens ist seit 1996 in
Diisseldorf am Start. Rund 18000
Produkte verkaufen die Teleshopper
heute. Vor allem Schmuck, Kosmetik,
Elektronik, Mode, Kiichenwaren. Um
die Anspriiche des durchschnittlich
50-jahrigen, weiblichen QVC-Kon-
sumenten zu erfiillen, legt Flatten
neben direktem Kontakt grofiten
Wertauf eines der modernsten Distri-
butionssysteme.

Zusétzlich garantiert er eine sorg-
faltige Produktauswahl, die die inten-
sive Beziehung zu den Lieferanten
sowie die standige Priifung von Giite-
siegeln wie etwa dem Okotexlabel bei
Bekleidung umfasst. »Wir verzichten
eher auf Umsatz, wenn unsere Zulie-
ferer die vereinbarten Kriterien nicht
einhalten«, so Flatten. Zur Kunden-
orientierung zahlt auch eine kom-
petente Beratung — etwa durch die
Produktprasentationen in den Live-
Sendungen, eine kostenlose Hotline
und die einmonatige Umtauschfrist.

Ungewohnliche Methoden

Um sich von Wettbewerbern zu un-
terscheiden, ist vor allem Kreativitit
gefragt. Dazu werden in jedem Jahr
auf Vorschlag der Belegschaft die Mit-
arbeiter ausgezeichnet, die sich vor-
bildlich verhalten haben, wie etwa das
Produktionsteam, das nach einem
Ausfall der Computergrafiken den
Zuschauern die Produktinformatio-
nen auf selbst gebastelten Plakaten mit
viel Witz présentierte.

Die Mitarbeiter sind der Schliissel
zur Kundenzufriedenheit, so sieht
es auch Petra Thees. »Wenn unsere
Grundhaltung nicht stimmt, konnen
wir unseren Patienten keine Wert-
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Deutschlands Kundenchampions 2008

Die Sieger-Liste und der hohe Anteil an B2B-Firmen zeigen, dass auch im Umgang mit

mwm
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QVC Deutschland Handel 500 oder mehr
Domino Gesundheits- und 906 | Gesundheit B2C 50 bis 499
soziale Dienste
Jdger Direkt 864 | Elektrotechnik B2B 50 bis 499
Fachklinik Heiligenfeld 861 | Gesundheit B2C 50 bis 499
Obi Bau- und Heimwerker- 860 | Handel/ B2C 500 oder mehr
markte Baumarkt
E+S Riickversicherung 836 | Versicherungen B2B 500 oder mehr
YA Webasto 830 | Maschinen- und B2B 500 oder mehr
Anlagenbau
Optik Schlemmer 823 | Handel/Optiker B2C unter 50
TNT Express 818 | Logistik B2B 500 oder mehr
S(IBN Festool 816 | Maschinen- und B2B 500 oder mehr
Anlagenbau
Sanha Kaimer 813 | Teile/ B2B 50 bis 499
Komponenten
sV Hapag-Lloyd Kreuzfahrten 812 | Dienstleistun- B2C 50 bis 499
gen/Reise
Praxis fiir Zahn-, Mund- und 812 | Gesundheit B2C unter 50
Kieferheilkunde Dirk Schotteln-
dreier &Dr. Holger Rapsch
Krieger +Schramm 805 | Bau B2B/B2C | 50 bis 499
s KMS Kafitz Medienservice 802 | Medien B2B unter 50
Oki Systems Deutschland 800 | IT/TK B2B 50 bis 499
YA Robin Akademie 799 | Beratung B2B unter 50
8 Biicherinsel 792 | Handel B2C unter 50
s°A8  Impuls Finanzmanagement 788 | Finanzdienst- B2C 500 oder mehr
leister
Arburg 786 | Maschinen- und B2B 500 oder mehr
Anlagenbau
Barmenia Versicherungen 785 | Versicherungen B2C 500 oder mehr
J. Eberspécher 782 | Maschinen- und B2B 500 oder mehr
Anlagenbau
Enders & Sigeti 774 | Grofhandel B2B unter 50
SEW-Eurodrive 772 | Maschinen- und B2B 500 oder mehr
Anlagenbau
Mork Bau 769 | Bau B2B/B2C | unter 50

schitzung entgegenbringen, sagt die
Geschiftsfithrerin  von Domino-
World. Nur durch intensive Ausbil-
dung der rund 500 Beschiftigten stieg
das vor 26 Jahren gegriindete Unter-
nehmen zu einem der innovativsten
deutschen Anbieter im Pflegebereich
auf. »Wir wollten keine Satt-und-sau-
ber-Pflege, sondern den Bediirftigen
einen wirklichen Rehabilitationspro-

zess bieten, erlautert Thees den Do-
mino-Ansatz. Anders als in der her-
kommlichen Pflege arbeitet das Un-
ternehmen mit seinen rund 1200
Patienten therapeutisch. Das Ziel ist,
dass die Patienten wieder selbstin-
diger werden. Kern des Konzepts ist
ein monatliches Gesprich zwischen
dem Patienten und dem Domino-
Coach. Gemeinsam vereinbaren sie

Geschéaftskunden das Beziehungsmanagement enorme Bedeutung erlangt hat.
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Gebhardt Transport- und Maschinen- und 50 bis 499
Lagersysteme Anlagenbau :
RUAG Ammotec 740 | Munition B2C 500 oder mehr
m Cognis 739 | Rohstoffe B2B 500 oder mehr
Knorr-Bremse SFN 739 | Teile/ B2B 500 oder mehr
Komponenten :
Harms & Wende 719 | Teile/ B2B 50 bis 499
Komponenten
n Ratioform Verpackungsmittel 718 | Verpackung B2B 50 bis 499 :
BEEN Ader Modemarkte 706 | Handel B2C | 500 oder mehr :
BEEN ootzer MaBonfektionre 703 | Handel B2C | 50 bis 499
Technikerschule Northeim 696 | Hochschule/ B2C unter 50
Seminare :
Adecco Personaldienstleis- 685 | Personalbera- B2B 500 oder mehr :
tungen tung/Zeitarbeit :
Eurofactor 674 | Dienstleistun- B2B 50 bis 499
gen/Factoring
Matrix 42 669 | IT/TK B2B | 50bis499
Gravis 666 | Handel B2B/B2C | 500 oder mehr :
Hausbank Miinchen 662 | Finanzdienst- B2B 50 bis 499 :
leister
m Proxomed Medizintechnik 652 | Gesundheit B2B unter 50 :
n Roto Frank 649 | Bau B2B 500 oder mehr
n TKW Gebaudeservice 647 | Dienstleistungen B2B 500 oder mehr
HSI Personaldienste 632 | Personalbera- B2B 500 oder mehr
Hart & Schenk tung/Zeitarbeit :
TMP Communication & Services 593 | Unternehmens- B2B 50 bis 499
beratung :
m All Service Sicherheitsdienste 586  Dienstleistungen B28 500 oder mehr :
n Enders 581 | GroBhandel B2B 500 oder mehr
LY@ Yxlon International X-Ray 578 | Teile/ B2B 50 bis 499
Komponenten
TA Triumph-Adler 574 | Unternehmens- B2B 50 bis 499
beratung
Schmalenberger 562 | Teile/ B2B 50 bis 499
Komponenten :
“ All Service Gebdudedienste 546 | Dienstleistungen B2B 500 oder mehr

Maximal erreichbare Punktzahl: 1000. Rankings nach den einzelnen Gropenklassen gibt es unter www.impulse. de/kundenchamplons

Mafinahmen, die der Mitarbeiter
dann mit Therapeuten umsetzt.
»Rund 500000 Euro kostet uns
diese Extraleistung jahrlich«, sagt
Thees. Die Patienten miissen fiir die
Pflege dennoch keinen Cent mehr
aufwenden. »Da wir im ganzen Unter-
nehmen standig tiberall unsere Effi-
zienz verbessern, kommen wir mit
den gleichen Mitteln aus, die anderen

Quelle: Forum Marktforschung. ©impulse 6/2008

Pflegeeinrichtungen durch die Kas-
sen zur Verfiigung stehenc, erlautert
die Geschéftsfithrerin. Und den Pa-
tienten geht es tatsichlich besser als
bei anderen Pflegemethoden, wie das
Fraunhofer-Institut bereits 2002 in
einer Studie belegte.

Ein solches Kundenfeedback ist
das A und O eines guten Beziehungs-
managements. Dass auch kleinere

Unternehmen hier Grofles leisten
konnen, beweist Frank Schlemmer,
Chef der gleichnamigen Optiker-
Kette aus Niirnberg. Der Familien-
unternehmer in dritter Generation
bittet regelmaflig seine Kunden per
Postkarte oderim Rahmenvon Anruf-
aktionen um Kritik und Bewertung
der Verkaufer in den neun Filialen.
Die Daten werden per Computer ana-
lysiert. »Bei Defiziten reagieren wir
sofort. So erhalten unsere Mitarbeiter
zum Beispiel einen Coach an ihre
Seite, um die Méngel zu behebeng,
sagt der promovierte Betriebswirt.
So fithlen sich die Kunden ernst ge-
nommen - und kommen wieder. @

Erik Prochnow ressort.management@impulse.de

Der Wettbewerb .

Bewerben Sie sich jetzt fir die ‘
nachste Runde 2009.

Ablauf

Grundlage des Rankings ist ein
mehrstufiger Prozess: eine Selbst-
bewertung anhand eines ausfiihr-
lichen Fragenkatalogs, eine Erhe-
bung unter 100 Kunden der Firma
und eine Fremdbewertung der in
diesen beiden Stufen ermittelten
Top Ten durch die DGQ-Experten.
Je nach Leistungspaket kostet
die Teilnahme ab 2950 Euro. Da-
rin enthalten ist ein Benchmark-
Bericht Uber alle Teilnehmer.
Auszeichnung

Die 50 besten Firmen werden in
impulse veroffentlicht und erhal-
ten das Gutesiegel »Deutschlands
Kundenchampions«. Die Preisver-
leihung erfolgt im Sommer 2009.
Anmeldung

Bewerben konnen sich alle in
Deutschland ansdssigen Firmen
unter » www.impulse.de/kunden
champions. Anmeldeschluss ist
der 19. Dezember 2008.

WWW. | impulse.de

/kundenchampions zeigen sie
allen, wie begeistert Ihre Kunden sind.
Hier gibt es die Infos zur Teilnahme.
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