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Kundenorientierung

	Was würde ein neutraler Dritter/unser 
bester Kunde dazu sagen? … Wie se-
hen Ihre Kollegen – ohne jetzt Namen 
zu nennen – die Situation? … Und was 
würden diese mir raten?

	Wenn es einen Punkt gibt, den wir in die-
ser Sache/bei diesem Projekt unbedingt 
noch verbessern müssten/noch optimie-
ren könnten, was wäre da das Wichtigste 
für Sie? … Danke. Und aus Sicht des 
Kunden betrachtet?

	Wenn es eine Sache gibt, die dieses Pro-
jekt womöglich zum Scheitern brächte, 
was wäre da aus Ihrer Sicht/aus Sicht 
des Kunden der kritischste Punkt?

	Was wäre in diesem Zusammenhang Ihr 
größter Wunsch an mich? … Und was 
würden sich wohl die Kunden von uns 
wünschen?

Von Kunden kann man 
eine Menge lernen

Ist der regelmäßige Dialog für Sie ein 
willkommener Anlass, mehr über die Kun-
den zu erfahren? Oder eine lästige Pflicht? 
Meine Einschätzung ist: Buchhändler haben 
sich um viele lästige Details zu kümmern – 
die Herausforderung ist dabei, den Kunden 
immer als wichtigste Aufgabe zu erkennen. 
So gilt es, vor den Augen der Mitarbeiter 
verstärkt den direkten Kundenkontakt zu 
suchen. Wer wissen will, was Kunden wirk-
lich brauchen, wie sie ticken und wie man 
sie glücklich machen kann, der gehe öfter 
mal raus und rede mit ihnen!

Dabei sind fokussierende Fragen beson-
ders hilfreich. Sie bringen mit einer ein-
zigen Frage die Sache auf den Punkt. So 
kommt man den wahren Beweggründen ei-
nes Menschen am ehesten näher – ohne ihm 
zu nahe zu treten. Fokussierende Fragen 
eignen sich insbesondere für persönliche 
Gespräche, können aber auch telefonisch 
oder schriftlich gestellt werden.

Fokussierende Fragen stellen
 Fokussierende Fragen klingen – eingelei-

tet mit ‚ach übrigens‘ – zum Beispiel so:

	A us welchen Gründen kaufen Sie eigent-
lich so gerne bei uns?

	 Was ist es, das Sie bei uns am meisten 
begeistert?

	 Wenn es eine Sache gibt, die Sie bei uns 

je gestört hat, was war da das Störendste 
für Sie?

	 Was wäre das Wichtigste für Sie, das 
wir schnellstmöglich ändern/verbessern 
sollten? 

	 Wenn es eine Sache gibt, für die Sie uns 
garantiert weiterempfehlen könnten, was 
wäre das für Sie?

	 Und wenn es eine Sache gibt, für die Sie 
uns ganz sicher nicht weiterempfehlen 
können, was ist das für Sie?
Bei jedem Kunden stellt man am bes-

ten nur eine Frage – oder höchstens zwei. 
Treffsicher wird auf diese Weise Hand-
lungsbedarf aufgedeckt, um dann sofort 
reagieren zu können. So löst man nicht nur 
die Probleme einzelner, sondern wappnet 
sich gegen die Unzufriedenheit vieler Kun-
den. Das Ergebnis: Loyalität wird gestärkt 
und Kundenschwund wird vorgebeugt.

Mein Tipp: Der Chef persönlich und die 
Führungskräfte sollten solche Befragungen 
machen. Dies zeigt Wertschätzung – und 
der Lerngewinn ist gewaltig. Wenn man 
aber nur Gutes hört? Das ist doch wunder-
bar! Nichts ist besser für die Loyalität, als 
wenn sich Kunden selbst ein Unternehmen 
loben hören.

Anne M. Schüller
 Kontakt:  www.anneschueller.de
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Anne M. Schüller ist Ma-
nagement-Consultant 
und gilt als führende 
Expertin für Loyalitäts-
marketing. Für ihr Buch 
Kundennähe in der Chef-
etage bei Orell Füssli ist 
sie mit dem Schweizer 
Wirtschaftsbuchpreis 
ausgezeichnet worden. 
Dazu betreibt sie die 
Website www.kunden-
fokussierte-unterneh-
mensfuehrung.com.
Über 20 Jahre lang hat 
sie in leitenden Vertriebs- 
und Marketingpositionen 
internationaler Dienst-
leistungsunternehmen 
gearbeitet. Die Diplom-Betriebswirtin und 
achtfache Buch- und Bestsellerautorin zählt 
zu den gefragtesten Keynote-Rednern im 
deutschsprachigen Raum. Sie arbeitet auch 
als Business-Trainerin und lehrt an mehre-
ren Hochschulen. Sie gehört zum Kreis der 
‚Excellent-Speakers‘. Managementbuch.de 
zählt sie zu den wichtigen Management-
denkern.
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