Auf den Kunden zugehen. Die
»3chwibische Traumfabrik® hat
es — dhnlich wie Optiker Michael
Matt — mit einer anspruchsvollen
Kundschaft zu tun. Der Matrat-
zenhersteller aus Bad Boll betreibt drei Bettenfachgeschifte,
in denen die eigenen Matratzen und andere Produkte rund
ums Schlafen verkauft werden. ,Nur wenn unsere Kunden
gut und erholsam schlafen, sind sie zufrieden. Und dann
empfehlen sie uns auch weiter®, sagt Geschiftsfithrerin Eva
Maier. Um das zu erreichen, steht an erster Stelle die indivi-
duelle Beratung durch orthopédisch geschulte Mitarbeiter,
damit der Kunde mit dem fiir ihn optimalen ,Schlafsys-
tem” den Laden verldsst. Das kann schon mal zwei bis drei
Stunden in Anspruch nehmen. ,Der Lieferservice, die
kostenlose Entsorgung der Altmatratze und die Zufrieden-
heitsgarantie sind nur einige weitere Beispiele unserer Bemii-
hungen, unsere Kunden im positiven Sinne zu verbliffen, so
Maier. Hinzu kommen etwa Beratungen zu Hause und Maf3-
anfertigungen zum Beispiel fiir Wohnmobile oder Boote.
Seit 2014 darf sich die Traumfabrik zudem mit dem Qua-
litdtszeichen ,/Generationenfreundliches Einkaufen schmii-
cken. ,Wir versuchen, allen unseren Kunden den Aufenthalt
in unseren Geschiften so harmonisch und komfortabel wie
maglich zu gestalten®, erzihlt Maier. Und da zu den Kunden
auch viele dltere Menschen gehoren, war es sinnvoll, das An-
gebot besonders auf diese Gruppe zuzuschneiden. Die Gin-
ge in den Verkaufsraumen sind breit, die Produkte grofd und
gut leserlich ausgezeichnet, es gibt Aufziige oder Treppenlifte
und eine Lounge-Ecke zum Hinsetzen soll zum entspannten
Einkauf beitragen. Fiir Markus Hamer vom DISQ genau der
richtige Weg: ,Der Wunsch nach gutem Service ist tatsachlich
gewachsen’, betont er. ,,Die ,Geiz ist geil'-Phase ist vorbei.”
Mitarbeiter machen den Unterschied. Alle Unter-
nehmen, die sich um einen herausragenden Service bemii-
hen, haben erkannt: Kundenorientierung muss von den
Mitarbeitern gelebt werden. So sind fir die Schwibische
Traumfabrik Schulungen und Trainings ihrer 60 Mitar-
beiter ein elementarer Bestandteil der Firmenpolitik. ,Wir
fithren ganzjihrig in Kleingruppen Trainings durch, bei
denen jeder Verkdufer auch die Rolle des Kunden tber-
nimmt®, erklirt Eva Maier. ,So schafft man Bewusstsein
fir die Bediirfnisse unserer Kunden und Motivation.”

pal-2015

Eva Maier, Geschéftsfihrerin Schwabische Traumfabrik.

Auch  Brillenhiandler Michael
Matt sieht in einer gut geplanten
und aktiven Personalentwick-
lung die Grundvoraussetzung
fiir eine gelungene Kundenori-
entierung. ,Das Wichtigste ist, dass wir mit unseren Mitar-
beitern so umgehen, wie wir mochten, dass diese mit unseren
Kunden umgehen. Daher versuchen wir, die Balance aus Leis-
tungsorientierung, Motivation, Entlohnung und Team so zu
halten, dass wir ein Wohlfithlunternehmen sind.“

Das Handwerk denkt um. Im Handwerk gibt es in
puncto Serviceorientierung noch Luft nach oben. In vielen
Gewerken konnen Betriebe zwar schon mit Zuverlissigkeit
und Piinktlichkeit beim Kunden punkten. Doch es gibt noch
mehr Moglichkeiten, auch als kleiner Betrieb besten Service
zu bieten. ,Handwerker haben die gréfitmogliche Nihe zu ih-
ren Kunden, sie arbeiten ja hdufig in engster Abstimmung mit
ihnen®, sagt Prof. Birgit Ester, Leiterin des Instituts fiir Tech-
nik der Betriebsfithrung (ith) in Karlsruhe. ,Sie sind in der
Regel in der Lage, ganz konkret auf Kundenwiinsche einzu-
gehen, und bieten hervorragende Beratungsdienstleistungen
an.” Als Beispiel verweist sie auf Handwerksbetriebe etwa im
Sanitérbereich, die fir ihre Kunden komplette Badkonzepte
planen und realisieren — und als Sahnehdubchen die Beantra-
gung von Zuschiissen fiir altersgerechte Einrichtungen gleich
mit ibernehmen.

Das Gesprach im KundenCenter oder am Telefan,
der Haus- oder Firmenbesuch, die Bearbeitung
3 von Anfragen, der Austausch iiber soziale Netz-
werke und Internetforen sowie regelmapige

lich millionenfachen Kundenkontakt. Dieser gibt
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sind, und liefert wertvolle Anregungen, wie die
AOK ihren Service noch genauer auf die Bediirf-
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zahlreiche Angebote fiir Firmenkunden ent-
wickelt, die Gber den Standard einer Kranken-
kasse weit hinausgehen. Dazu gehdren:
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Markt- und Meinungsforschung - die AOK hat tég-

zuverldssig Aufschluss, wie zufrieden die Kunden

nisse des Einzelnen zuschneiden kann. So wurden

Mehr als 10.000 AOK-Beschaftigte, darunter 150 Pflege-
berater, 70 Erndhrungsfachkrafte und 80 Sportexperten,
sind fiir die wichtigsten Augenblicke im Leben an lhrer
Seite. Deshalb gilt fiir die AOK: Wir sind GESUNDNAH.
Auch Unternehmen profitieren - vom Know-how der AOK
beim Betrieblichen Gesundheitsmanagement.

In den AOK-Seminaren erldutern erfahrene Referenten
der Gesundheitskasse Anderungen im Sozialversiche-
rungsrecht und ihre Auswirkungen fiir die Praxis. Die Teil-
nahme ist kostenfrei.

Die AOK-Medien bilden ein praktisches Informations-
paket fiir Firmenkunden.

Lund umso

Fachinformationen rund um die Sozialversicherung, niitz-
liche Arbeitshilfen und Tipps fiir die Praxis bietet die AOK
online auf dem Arbeitgeber-Portal.

Konkrete Fragen zur Sozialversicherung aus dem betrieb-
lichen Alltag beantworten Spezialisten online im AQK-
Expertenforum.

Die Personalrechtsdatenbank PRO online der AQOK liefert
aktuelle Urteile und Gesetzesregelungen aus dem Sozial-
versicherungs-, Arbeits- und Steuerrecht mit einer komfor-
tablen Suchfunktion.

Die pa praxis aktuell-Fachbroschiiren bieten kompakte
infos zu verschiedenen Bereichen der Sozialversicherung
im handlichen Format.

www.aok-bw.de/leistungen

www.aok-business.de/bw




