Handelsverband Bayern e.V.

Praxis WISSEN

1. Welche Aktivitaten haben Sie entwickelt, um die Zufriedenheit Ihrer Kunden zu er-
hoéhen?
Aktivitaten Ja Nein
Ermitteln Sie die Erwartungen lhrer Kunden hinsichtlich der Qualitat Ihrer
Unternehmensleistung?
Haben Sie ermittelt, inwieweit Ihr Unternehmen die Erwartungen lhrer Kun-
den erfillt (Zufriedenheitsgrad)?
Wurden MaRnahmen im letzten Jahr eingeleitet, um die Kundenzufrieden-
heit zu erhéhen?
Erldutern Sie den Kunden lhre MalBnahmen zur Erreichung einer guten
Unternehmensqualitét (z. B. Serviceleistungen, Mitarbeiterschulung)?
Werden systematisch Kenntnisse uber Nachfrageentwicklungen / Trends
erworben (z. B. Fachpresse, Literatur, Messen, HBE, BBE Handelsbera-
tung, Kammern)?
Uberpriifen Sie regelmaBig, ob Ihr Sortiment den Kundenanforderungen
entspricht?
Wird regelmafig die Standortqualitat Gberpriift (z. B. Frequenz, Dichte des
Handels- und Dienstleistungsangebots, Erreichbarkeit per OPNV oder Indi-
vidualverkehr)?
Wird in Ubergreifenden attraktivitdtssteigernden Initiativen mitgearbeitet
(z.B. Werbegemeinschaften, Stadtmarketing)?
Befragen Sie Ihre Kunden danach, ob die Offnungszeiten ihren Bediirfnis-
sen entsprechen?
2. Wie beurteilen Sie das Erscheinungsbild lhres Unternehmens?
Merkmale Beurteilung
trifft trifft trifft Merk-
zu zum nicht | mal
Teil zu far
zu uns
ohne
Be-
deu-
tung

Architektur, Fassade: attraktiv, modern, hebt sich vom Um-
feld ab, in baulich einwandfreiem und gepflegtem Zustand

Fernwirkung: Branche und Schriftzug von weitem sehr gut er-
kennbar

Eingangsbereich: einladend, auffallig, grof3zuigig, rollstuhl-
und kinderwagengerecht

Schaufenster: einladend, reprasentativ, optimal beleuchtet,
Dekorationswechsel mindestens alle drei Wochen

Parkplatze / Aufenanlagen: ausreichende Parkmdoglichkeiten
am Geschaft oder in der Nahe, Hinweise auf Parkplatze und
Erreichbarkeit per OPNV in allen Medien vorhanden (Anzei-
gen, Briefpapier), Fahrradstéander vorhanden, attraktive Au-
Renanlagen
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Ubersichtlichkeit im Geschéft: Orientierungshilfen vorhanden
(z.B. Piktogramme, Hinweistafeln), Ubersichtliche Wegefiih-
rung (auch fur Neukunden), Raumaufteilung gut erkennbar

Verkaufsatmosphare: freundlich, anregend, impulsgebend

Warenprasentation: Prasentation folgerichtig aufgebaut,
erlebnisorientiert, Aktionsflachen sorgen fur Spannung

Innenrdume: FulRbdden gepflegt, einladend, an Branche
angepasst, Farbgebung frisch, zeitgemaR, auf Firma und
Branche abgestimmt, Beleuchtung gezielt fir jede Waren-
gruppe, Spots flir Besonderheiten

Umfeld: dezente, zur Warengestaltung passende Musik,
Difte

3. Welche Serviceleistungen bieten Sie an?

Serviceleistungen Ja Nein

Serviceleistungen:

Elektronische Zahlungssysteme (z.B. Kreditkarten, EC-Cash)

Multimedia-Anwendungen (z.B. eigene Homepage, Verkauf im Internet)

Kundenkarte

Lieferservice, Postversand

Erstattung von Parkgebiihren

Kundengeschenke (z.B. Weihnachten, Geburtstag von Stammkunden)

Proben / abgefiilite Testproben

Weitere Serviceleistungen:

4. Wie gestalten Sie den Umgang mit Kunden

MaBnahmen Ja Nein

Wurden in den letzten zwdlf Monaten MafRnahmen durchgefihrt, die die
Freundlichkeit der Mitarbeiter trainieren?

Wurden in den letzten zwolf Monaten Aktivitaten durchgefiihrt, damit die
Mitarbeiter fachkompetent beraten kdnnen?

Gibt es in Ihrem Unternehmen klare Regeln fiir die Bearbeitung von Kun-
denreklamationen und Umtausch (wer kann entscheiden, wie schnell er-
folgt Bearbeitung)?

Wurden MaRRnahmen ergriffen, damit weniger Kundenreklamationen erfol-
gen und Reklamationen besser bearbeitet werden?

Gibt es Regeln fiir Preisnachlasse? (z.B. Hoéhe der Nachldsse? Wer darf
entscheiden? Wie wird entschieden?)
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