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Der Kunde ist Konig! — Welchen Stellenwert
genielfen die Kunden und der Vertrieb in

den VKS-Betrieben?

Hand aufs Herz, es gab Zeiten, da hat
der eine oder andere iiberlegt, ob die
Kunden nicht lastig sind. Auftrage
mussten termingerecht erbracht wer-
den und wenn dies nicht ging, waren
Beschwerden abzuarbeiten.

Inzwischen gehort diese Haltung
langst der Vergangenheit an und vie-
lerorts genieRen die Mitarbeiter des
Vertriebs und ihre Aufgaben die ihnen
gebiihrende Anerkennung!

Die Anmerkungen der Kunden iiber
den eigenen betrieblichen Ablauf
werden als wichtige Informationen
verstanden, um Dienstleistungen ef-
fizienter und kundenfreundlicher er-
bringen zu konnen. Nur die kritische
Analyse und die daraus abzuleiten-
den KorrekturmaBnahmen bringen
einen Betrieb in Richtung Kunden-
orientierung weiter. Welche Bediirf-
nisse haben die Kunden? Woran liegt
die Unzufriedenheit der Kunden, die
sich beschweren? Sind es die internen
Prozesse, die zu lange dauern? Wie
nimmt der Kunde das Unternehmen
wahr? Wie flexibel muR es werden,
um eine Kundenbindung aufbauen
zu kbnnen?

Fragen, mit denen sich Vertriebsmit-
arbeiter intensiv auseinandersetzen
miissen, wenn Kundenbindung und
partnerschaftliche Zusammenarbeit
erreicht werden sollen. Die meisten
kommunalen Abfallwirtschaftsbe-
triebe sind hier auf dem richtigen
Weg, weil sie sich mit den Kunden
intensiv beschaftigt haben. Die we-
sentliche Aufgabe fiir den Vertrieb ist
es, zwischen Kundenwunsch und be-
trieblicher Machbarkeit zu vermitteln.
Dies gelingt besonders gut, wenn
zielgruppenspezifische Losungen ent-
wickelt und offeriert werden kénnen.
Sei es im organisatorischen Zuschnitt
in Bezug auf einzelne Kundengrup-
pen, durch erweiterte und vertiefte
Serviceleistungen oder auch durch
Kundenveranstaltungen.

Damit der Kunde kiinftig Konig ist und
mit seinen Anliegen auch bei Ihnen
Gehor findet, wiinschen wir Ihnen
mit dieser VKS-News eine anregende
Lektiire.

v

Norbert Pickl
Stellvertretender Vorsitzender des FA Vertrieb
beim VKS im VKU
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