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Was fir Leitbetriebe spricht?
Am besten auch die Kunden!

Warum es heute wichtiger denn je ist, zufriedene Kunden zu Wort
kommen zu lassen.

Wie Sie Kunden-Feedback Gberzeugend fir Ihr Image, lhre Unter-
nehmenskultur und Ihre Alleinstellung am Markt nutzen.

Warum Service auch bedeutet, den Kunden die Rickmeldung so
einfach wie maglich zu machen.

Plus: Wie Sie die Servicelnitiative Leitbetrieb dabei wirkungsvoll
unterstitzt!
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Sehr geehrte Unternehmerinnen,
sehr geehrte Unternehmer!

zufriedene Kunden sind die wichtigsten Verbindeten, um weitere
Kunden zu gewinnen: Diese Erkenntnis ist keinesfalls neu, doch sie
ist aktueller denn je. In Zeiten von Internet und Social Media ist jede
positive, glaubwirdige Kundenaussage ein starkes, berzeugendes
Argument und eine willkommene Chance, sich vom Wettbewerb zu
differenzieren.

Was empfehlenswert ist, wird auch gern empfohlen. Daher steckt
gerade fir Leitbetriebe, die ja explizit fir auBBergewdhnliche
Servicequalitat stehen, im Kunden-Feedback ein enormes Potenzial.
Die Servicelnitiative unterstitzt jeden Leitbetrieb dabei, dieses
wertvolle Potenzial zu erschlieBen und optimal zu nutzen.

Erlauben Sie mir, an dieser Stelle auch selbst positives Feedback
zu geben: Ich bedanke mich bei all den aktiven Leitbetrieben fir
ihre Ideen, ihren Einsatz und ihr Engagement im Sinne einer blihen-
den Service-Landschaft in Osterreich und Deutschland. Ich danke
jedem Leitbetrieb, dass er Vorbild und Impulsgeber ist, denn er starkt
dadurch nicht nur sich selbst: Er leistet einen wesentlichen Beitrag
zu einer prosperierenden Wirtschaft, dem Fundament fir allgemei-

nen Wohlstand.

Ich bin mir sicher: lhre Kunden sehen das genauso. Ich winsche
lhnen wie immer eine anregende und lohnende Lektire!

Erich Stadler
Grunder und Inhaber der Akzepta Group
Initiator der Servicelnitiative Leitbetrieb
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Lob statt Eigenlob: Die beste
Werbung macht der Kunde

Positives Kunden-Feedback ist glaubwiirdiger und Gberzeugender als
jede Werbung. Denn ber den Erfolg von Unternehmen entscheidet
nicht, wie sie sich selbst sehen — sondern was Gber sie gesagt wird.

Auch wenn es Werbestrategen wohl nicht immer gerne héren: Emp-
fehlungen anderer Konsumenten sind letzilich wirkungsvoller als jede
Kampagne. ,Die beste Werbung fir ein Unternehmen ist die, die der
Kunde fir Sie macht”, sagt etwa Service-Expertin Anne M. Schiller.

Kundenempfehlungen gelten als die wichtigsten Kaufausldser. Wer
heute ein Produkt oder eine Dienstleistung sucht, vertraut weniger auf
die Versprechungen der Anbieter als vielmehr auf die Empfehlungen
aus seinem personlichen Umfeld und von anderen Kunden. Sie sind
neutral und verlasslich, sorgen damit fir gute Gefihle bei Interessen-
ten und Uberzeugen jene, die noch zégern.

Kunden-Feedback gibt Sicherheit

Vor allem dann, wenn potenzielle Kunden mit einem Anbieter das
erste Mal zu tun haben, sind sie dankbar fir die Erfahrungen von
Menschen, die sich bereits fir diese Produkte bzw. Dienstleistungen
entschieden haben. Personliches, authentisches Feedback anderer
Kunden bietet ,Orientierung im Dschungel der Maglichkeiten”, so
Schiller — einem Dschungel, der heute Uppiger wuchert als jemals
zuvor: Der ndchste Anbieter ist im Internet immer blof3 einen Klick
entfernt.
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Glaubhaftes Kunden-Feedback hilft, ein Unternehmen richtig
einzuschatzen. Es reduziert die Gefahr, enttduscht zu werden. Es
weist ein Unternehmen als bewdhrt und serios aus, macht es sozusao-
gen salonfahig. So lasst sich die Spreu vom Weizen trennen, und
Kaufhiirden werden leichter iberwunden.

Kunden-Feedback ist daher ein duferst effizientes, wirksames und
zugleich ausgesprochen wirtschaftliches Marketing-Instrument. Oder
weniger technisch ausgedrickt: Es ist das wohl wertvollste Geschenk,
das Kunden einem Unternehmen machen koénnen. Entsprechend
aufmerksam sollten Betriebe mit diesem Geschenk umgehen und den
Kunden auch zeigen, wie sehr sie ihr Feedback zu schatzen wissen.

Neue Kunden, motivierte Mitarbeiter

Die positiven Reaktionen zufriedener Anwender unterstiitzen im Ubri-
gen nicht nur die Gewinnung neuer Kunden, sondern auch eine gute
und leistungsfordernde Unternehmenskultur. Die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter erleben, dass ihre Tatigkeit geschatzt wird; sie fGhlen
sich in ihrem Engagement bestatigt und motiviert. Zu Recht — denn
begeistertes Feedback erhalt nur, wer kundenorientierte Spitzenleis-
tungen erbringt.

Zufriedene Kunden, die ein Unternehmen in ihrem privaten und
beruflichen Umfeld weiterempfehlen, verschaffen diesem Unterneh-
men ein echtes Alleinstellungsmerkmal. Sie sind die Quelle fir nach-
haltiges Wachstum und Erfolg — mit besten Empfehlungen.

Nutzen Sie das Potenzial lhrer begeisterten Kunden -
als serviceorientierter Leitbetrieb!
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Lassen Sie als Leitbetrieb
lhre Kunden sprechen!

Leitbetriebe sind Vorreiter im Bemihen, ihre Kunden zu begeistern.
Umso mehr sollten sie dafiir sorgen, dass die Kunden ihre Begeiste-
rung nicht fir sich behalten.

Leitbetriebe wissen, wie man Kunden glicklich macht. Doch gerade
zufriedene Kunden sehen oft keinen Grund, anderen Menschen dari-
ber zu berichten — ganz im Gegensatz ibrigens zu unzufriedenen
Kunden, die mit ihrer Verdrgerung meist nicht hinter dem Berg halten.

Auch Leitbetriebe konnen sich also nicht darauf verlassen, dass
Kunden ihre positiven Erfahrungen von sich aus weitergeben. Umso
wichtiger ist es, dieses Feedback aktiv und gezielt einzuholen. Das
ist keineswegs aufdringlich oder gar peinlich, im Gegenteil: Kunden
schatzen es, wenn ein Unternehmen nachfragt, wie zufrieden sie mit
dem gekauften Produkt, der erbrachten Dienstleistung sind.

SchlieBlich beweist ein Unternehmen auch damit, dass es seine
Kunden ernst nimmt und sich um sie kimmert. Die Servicelnitiative
Leitbetrieb unterstitzt ihre Mitglieder dabei mit praktischen Tipps und
Werkzeugen, z. B. einem interaktiven Fragebogen. Im Mittelpunkt
steht dabei stets, den Kunden ein unkompliziertes, rasches Feedback
zu ermdglichen.

Machen Sie es den Kunden einfach, Sie zu loben!

Darauf kommt es ganz wesentlich an: Denn wird das Antworten zu
kompliziert und zeitlich aufwéandig, dann lassen es die allermeisten
Kunden ganz einfach bleiben. Servicequalitat heif3t schlieBlich auch,
die Rickmeldung fur sie so einfach wie maglich zu machen.
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Positives Feedback der Kunden blof3 zu sammeln, ist allerdings nur
der erste Schritt: Es gilt, diesen Schatz auch zu nutzen und damit den
Kreis zu Neukunden und Interessenten zu schlieBen. Die positiven
Statements sind schlieBlich viel zu wertvoll, um ungenutzt in einer
Schublade oder einem Dateiordner zu landen.

Starker Auftritt fir Ihr Kunden-Feedback

Ein brandneues Online-Tool der Servicelnitiative hilft Leitbetrieben,
Testimonials ihrer Kunden in einer attraktiven Aufmachung fir ihr
Marketing zu nutzen. Das Tool unter dem Motto ,Als Leitbetrieb
lassen wir unsere Kunden sprechen” lasst sich fir jeden Leitbetrieb
grafisch individualisieren und bietet einen perfekten Rahmen fir
ausgewdhlte Kundenstellungnahmen. Eingebettete Links fihren direkt
zum Serviceprofil des Leitbetriebs und auch zu dem erwdhnten
interaktiven Fragebogen, um noch mehr Kundenfeedback zu
erzielen.

Natirlich lasst sich die pdf-Datei nicht nur online einsetzen, sondern
auch ausdrucken und als Print-Broschire verwenden.

Starke Botschaften gezielt einsetzen

Kundenlob ist kein Zufall, sondern das Ergebnis von Produkt- bzw.
Dienstleistungsqualitat, von Servicequalitat und von hoher Qualitat in
der Kundenorientierung. Als Leitbetrieb haben Sie sich das positive
Feedback lhrer Kunden mit Spitzenleistungen in all diesen Bereichen
hart erarbeitet.

Setzen Sie daher gezielt auf diese starken Botschaften, die fir lhre
Unternehmenskultur und Ihr Wertebewusstsein sprechen und lhnen ein
echtes Alleinstellungsmerkmal verschaffen.

Nutzen auch Sie das neue Tool der ServiceMarke Leitbetrieb, um lhr
Kunden-Feedback professionell zu présentieren!
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So schaut’s aus:
Das Leitbetrieb-Tool fur
lhr Kunden-Feedback

Mit dem neuen Tool der Servicelnitiative Leitbetriecb konnen Sie die
Statements lhrer zufriedenen Kunden ansprechend und iGberzeugend
prdsentieren.

Machen Sie sich selbst ein Bild davon - hier am Beispiel des
Leitbetriebs Leitner Ergomadbel, dem Spezialisten fir ergonomische

Sitzmobel:

Direktansicht Lartmtrias

Service-Initiative
... fiir gliickliche Kunden!

Als Leitbetrieb lassen wir unsere Kunden sprechen!

Natiirlich kénnten wir Ihnen vieles tiber uns und unsere Leistungen erzdhlen. Aber viel lieber
lassen wir unsere Kunden zu Wort kommen und berichten wie sie mit uns zufrieden sind.

Daran lassen wir uns gerne messen.

IE LEITNER

EFRGOMOBEL

www.ergomoebel.at

Ihre Kontaktdaten zum Service Leitbetrieb:
Leitner Ergomdbel GmbH | BurgwegerstraRe 57 | A 4923 Lohnsburg
Tel. : +43 (0)7754 3137-0 | www.ergomoebel.at| office@ergomoebel.at

Zum Serviceprofil

IHRE ZUFRIEDENHEIT IST UNSER SERVICE-ZIEL!

[ £
Auch Sie waren mit uns zufrieden? Wir freuen uns tiber Ihr Feedback,
aber auch tiber Ihre Anregungen, wie wir unsere Serviceleistungen = Lisrrn
noch weiter verbessern konnen. Servicequalitat heiRt fiir uns auch, e .....__;, i

Ihnen die Riickmeldung so einfach wie méglich zu machen: -

=13

Die Kundenmeinungen im Detail - auf den Folgeseiten >

Unseren interaktiven Fragebogen finden Sie gleich hier
und auch direkt im Internet!
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lhre Servicequalitét ist exzellent?
Dann sollten Sie das auch zeigen!

»,Unternehmensservice - gilt als die

Quelle fir nachhaltiges Wachstum”,
davon sind Fihrungspersonlichkeiten

aus acht europdischen Léndern Gberzeugt.

Nutzen Sie die Kraft der gemeinsamen
ServiceMarke Leitbetrieb!
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