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Qualität besser als alle Alternativen
Kundenbeziehung. Der Kunde ist nicht die Unterbrechung unserer Arbeit, sondern Ziel und Zweck

VON ALOIS ZANGERLE

Der Kunde ist die wichtigs-
te Person, mit der Sie je zu
tun hatten und hoffentlich
haben werden. Der Kunde
ist nicht die Unterbre-
chung unsererArbeit, er al-
leine ist das Ziel und der
Zweck. Nicht der Kunde
muss sich anpassen, Sie
müssen sich anpassen.

Ich halte es hier mit
dem österreichisch-ameri-
kanischen Management-
lehrer Peter Drucker: ,,Sie
müssen Kunden schaffen."
Der einzige Erfolgsbereich
ist der Kunde. Sie werden
vonihmbezahlt.

Bedürfnisse
Kennen Sie die Bedürfnis-
se Ihres Kunden? Worauf
legt er Wert? Es gibt keine
irrationalen Kunden. Bei-
nahe ausnahmslos verhal-
ten sich die Kunden ver-
nünftig, was füre eigene
Realität und ihre Situation
betrifft. Dabei stellen sich
zwei wichtige Fragen:
,,Was sollen wir besser ma-
chen?" Und:,,Womit sollen
wiraufhören?"

Kennen Sie denMarkt?
Kennen Sie den Mitbe-
werb? Schreiben Sie Ihre
Gedanken nieder: Was ist
mein aktueller Markt?
Welche potenziellen Kun-
den gibt es ftir mich? Hatte
ich Kontakt zu möglichen
potenziellen Kunden?
Wenn ja, warum gibt es

keine Aufträge? Wenn
nein, warum nicht? Wel-
che Zielgruppe am Markt

Wer bietet den besseren Kaffee und wer hat den besseren Service?

möchte ich ansprechen?
Befinde ich mich in einem
Massenmarkt (starke Kon-
kurrenz) oder in einem
Wachstumsmarkt (schwa-
che Konkurrenz) ? Definie-
ren Sie lhren Zielmarkt!
Schauen Sie sich an, ob
sich am Markt Anderun-
gen ergeben haben. Dass
Sie Ihrle Produkt/e ken-
nen, davon gehe ich aus.
Aberkennen Sie die Mitbe-
werber und deren Produk-
te, deren Stärken und de-
ren Schwächen? Wenn Sie
eine ehrliche Stärken-
Schwächen-Analyse ge-
macht haben und das auch

bei den Mitbewerberpro-
dukten, können Sie mit
Vorteilen gegenüber der
Konkurrenz argumentie-
ren. Geben Sie aber auch
ehrlich die Schwächen
Ihres Produktes zu. Ehr-
lichkeithat sich noch beije-
dem Kunden bezahlt ge-
macht.

Ein Grundsatz: Ma-
chen Sie nie das Produkt
eines Mitbewerbers beim
Kunden schlecht. Das
kommt nie gut an. Jeman-
den über den Tisch zu zie-
hen, machen Sie nur ein
Mal, maximal zwei Mal,
dann aber nie mehr.

Die Ansprüche an die
Qualität werden immer
höher. Qualität ist nicht et-
was Objektives, sondern
ganz im Gegenteil etwas
Personenbezogenes, Sub-
jektives. Jeder Mensch de-
finiert für sigh Qualität an-
ders. Nur der Kunde be-
stimmt die Qualität.
Schlechte Qualität spricht
sich schnell herum, gute
dafür umso nachhaltiger.
Ein schlechtes Image als
Folge schlechter Qualität
kostet vielen Unterneh-
men ungeahnte Beträge.
Qualität ist nie kostenlos,
aberbesser als alleAlterna-

tiven. Qualität ist keine
Selbswerständlichkeit, sie
muss erarbeitet werden.
Ein zufriedener Kunde ist
der, der für sein Geld das
bekommt, was er sich vor-
stellt. Der gute Preis ist
längst vergessen, während
die schlechte Qualität
noch lange im Gedächtnis
bleibt.
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