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Was wirklich wichtigist

Unternehmertag , Profitbringer Befriebsfiihrung". Yon Matthias Hinkelammert

er in den vergangenen
W Wochen auf Tagungen

und Vortrdgen war, wer
Fachmessen besuchte — oder zu-
mindest im Nachgang die Presse
daritberverfolgthat —derweiflesin-
zwischen: Die pgrime Branche,
gleich ob Floristen oder Baumschu-
ler, Pflanzenproduzenten oder
Dienstleister wie der Garten- und
Landschaftsbau — alle brauchen die
derzeitige Finanzkrise nicht zu
firchten. Geld ist, so der Tener,
noch immer bei den Kunden vor-
handen und gerade die griine Bran-
che kann dabei von einem Trend
profitieren, der bislang unter dem
Sammelbegriff Cocooning zusam-
mengefasst war und der nun als
JTrend zur Individualisierung des
Lebensstils” weitergefiihri wird.

Ob das generell so stimmt, oder,
obvielleicht nur dervergleichsweise
glinstige BlumenstrauBl die Krise
meistert, withrend die hochwertige
Gartengestaliung dann doch erst
einmal verschoben wird, bleibt bis-
lang offen. Von ,, Alles wird gut” bis
JWir sehen keine Krise" reichen die
Beschworungen derzeit und wem
das nicht reicht, der kann seinen
Optimismus aus der Kleinen Spri-
chesammiung  der

Wirtschaft |
schépfen; wonach ,,50 Prozent der |

sitzlichen Freizeitfliizer vor der
Haustiire.

Wie es einer Branche gelingen
kann, aus dem Auftragskuchen
mehr Sticke far sich herauszu-
schneiden, dashatbereitsseitJahren
die Sanitdrbranche eindrucksvoll
aufgezeigt — ein Beispiel, dasauchin
Karlstuhe einmal mehr bemiiht
wurde. Lingst hat sich die schndde
NaBzelle fiber die Werbung in den
Kopfen der Kunden zu einem priva-
ten Wellnessbereich  entwickelt
(Waren Sie frither auf die Idee ge-
kommen, threm Besuch stolz ihr
neue Toilette zu zeigen?). Uber das
neue Bad zeigt der Kunde seinen
persbrlichen Lebensstil - ein An-
satz, der im Hausgarten fortgefiihrt
werden kann, Marktanteile werden
also zum einen dadurch gewonnen,

dassman vorOrtdenKonkurrenten

héren dazuauch strategische Uber-
legungen, also etwa die Frage, wel-
che Kunden angesprochen werden
sollen und gegen wen das Unter-
nehmen deshalb antritt. Daraus re-
sultieren Uberlegungen zur Preis-
politik und Kalkulation und nicht
zuletzt zur Mitarbeiterfilhrung.
Forster weif3, wovon er spricht,
schlieBlich kam es in Bona durch
die Hauptstadtentscheidung nach
der Grenzoffnung zu erheblichen
wirtschaftlichen Veranderungenin
der Stadt, Trotzdem gelang es ihm,
seinen Betrieb erfolgreich weiterzu
entwickeln. Forster setzte verstirkt
aufden Privatgartenmarkt, bis 2007
konnte er seine Mitarbeiterzahl auf
63 steigern. Gelingen konnte dies,
weil Forster eine klare Strategie er-
arbeitete und fiir sich formulierte,
wao er seinen Betrieb positionieren

Das fiihrte Forster zu demwichti-
gen Bereich des Kundenbezie-
hungsmanagements als weiteren
Baustein ejner erfolgreichen Unter-
nehmensfiihrung: Nur wer seinen
Kunden kennt und ihn gezielt an-
sprechen kann, wird als kompeten-
ter Ansprechpartner wahrgenom-
men. Deshalbfangeauch einprofes-
sionelles Marketing mit dem ersten
Anruf des Kunden an. Forster riet
dazu, Daten tiber den Kunden ,.by
the way" beim ersten Telefonkon-
takt aufzunehmen, um innerhalb
des Betriebes dann beispielsweise
an die richtigen Ansprechpartner
vermitteln zukonnen.

Doch warum ruft ein Kunde
itberhaupt in einem bestimmten
Unternehmen an? Hans Hauf (FHauof
& Hauf Garten- und Landschafts-
bau) setzt in der Kundenansprache

wirtschaftlichen Entwicklung aof | y

Psychologieberuhe”. Dasmagstim-
men - aber dann darf man zumin-
dest die anderen 50 Prozent nicht
ausden Augenverlieren.

Was man derzeit selber tun sollte,
dazu konnten sich Interessierte auf
dem sechsten Unternehmertag des
Unternehmens Dataflor Ende Janu-
ar in Karlsruhe umfassend infor-
mieren. Denn egal wie grofs oder
klein der Auftragskuchen in diesem
Jahr nun werden wird, entschei-
dend ist, wieviel davon sich das ein-
zelne Unternehmen abschneiden
Lkann. Esgehtim Kernalsoumeinen
Verteilungskampf — zum einen in-
nerhalb der Branche, zum anderen
aber auch zwischen verschiedenen
Segmenten, die alle um das mehr
oder weniger freie Geld des Kunden
kidmpfen.

Ganzneuistdiese Aufgabe - trotz
der zuletzt guten Wirtschaftsent-
wicklung bis zum Herbst vergange-
nen Jahres - nicht. Hochwertige
Gartengestaltungen leistet sich der
private Kunde als Luxus und damit
stehen diese Aufgaben in Konkur-
renz zu anspruchsvollen Fernrei-
sen, zu aufwindigen Mafinahmen
innerhalb des Hauses oder zum zu-

Jiirgen Tewes, Regionalfeiter Siid bef
Dataflor, fiihrie durch die bunte und
spannende Veranstaltung.

Verschiedene Malnatmen bef der Betriebsfiihrung gegeneinander austarieran und in die Waage bringen - dasistder

Schliissel zum Erfolg.

innerhalb der Branche den Kuchen
streitig macht, zum anderen da-
durch,dassneneKunden gewonnen
werden, die ansonsten thr Geld fiir
andere Produkteund Dienstleistun-
gen ausgeben wirden,

Daoch wie funltioniert das in der
Praxis? Wie sich auf der Veranstal-
tung zeigte, durch eine ganze Reihe
unterschiedlicher Bausteine, die al-
le Bereiche des Unternehmens und
damit auch alle Mitarbeiter betref-
fen. Die Erkenntnis, dass alles ir-
gendwie mit allem zusammen-
hingt, wusste August Forster {For-
ster Garten- und Landschaftsbau,
Bonn) mitdem Bild des Mobile tref-

fend einzufangen. Nur wenn die

einzelnen Mafinahmen gegenein-
ander richtig austariert sind, funk-
tioniert das System. Das Bild des
Mobile ergénzte Forster um einen
Verweis auf das Liebigsche Mini-
mumgesetz. Danach wird das
Wachstum einer Pflanze durch die
knappste Ressource, also den Mi-

- nimumfaktor, begrenzt. Auch wenn

andere Néhrstoffeim Uberflufivor-
handen sind, hat das keinen positi-
ven Einflufl auf das Wachstum der
Pflanze,

Ubersetzt auf ein gesundes Un-
ternehmenswachstum  bedeutet
dies: Eine einseitige Konzentration
etwa auf Marketingmafinahmen
nutzt nichts, wenn nicht auch Mafi-
nahmen im Bereich beispiclsweise
des Baustellenmanagements, der
Preiskalkulation oder der Personal-
fiihrung erfolgen. Und natiirlich ge-

wollte und wie er organisiert ist:
Wie sind die einzelnen Teams aus-
gestattet, pibt es Gberhaupt feste
Teams, wie sieht die Baustellenpla-
nung aus? Auch Forster hat hier
Entwicklungsarbeit in seinem Be-
trieb leisten miissen: Wihrend es
heute kein Zufall ist, wer in seinem
Betrieb eine Anfrage etwa nach ei-
ner Privatgartenanlage oder einer
Friedhofserweiterung  bearbeitet,
seidiesvorzehnJahrennochanders
gewesen.

Ein weiterer entscheidender
Punkt ist die Preispolitik eines Un-
ternehmens: Hier sprach sich For-
ster fiir eine ,offensive Preis-Nut-
zen-Strategie® aus, die es dem Kun-
den zuerkliren gelte. Notwendig sei
eine ehrliche, handwerklich tiber-
zeugende Arbeit, die dann aber
aucheinen realistischen Preishaben
miisse. Es sei ein Frage der Philoso-
phie, obman fiber Nachtriige versu-
che, das Ergebnis zu sichern. Fiir
besser hielt es Forster, mit einem
ehrlichen Preis in den Markt zu ge-
hen, den man dann auch einhalten
kénne. Das bedeute im Umkehr-

schluss natfirlich auch, dass nichtje- -

der Kunde fiir ein Unternehmenin-
teressant sein kann. Forster riet da-
zu, Kunden nach dem Unterneh-
mensprofil zu sortieren. Nicht fiir
alle Arbeiten kénne man der richti-
ge Ansprechpartnersein,dann helfe
man dem Kunden und sich selber,
wenn man ihn an einen Kollegen,
dessen Profilbesseraufden Kunden
passe, verweise.
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nicht nur auf Bautafeln, Fahrzeug-
beschriftungen und Flyer. Ein wei-
terer Turdffner zum Kunden ist sei-
ne Spezialisierung auf Angebote im
Bereich Bewisserung,. So gehdrt zu
seinemn Fuhrparkauchein Fahrzeug
mit- eingebautem Luftkompressor,
mit dem Hauf Kunden einen Ser-
vice filr betehende Bewdsserungs-
anlagenanbietet. Etwa 20 bis 30 An-
lagen kbnnen so an einem Arbeits-
tag gewartet werden - und nebenbei
ldsst sich so das Unternehmen bei
den Kunden in (gute) Erinnerung
rufen. Uber die Bewisserungspla-
nung zieht Haufauch die Aufmerk-
sambkeit von Neukunden auf sich:
‘Wer sich fiir eine automatische Be-

‘wiisserung interessiert, der kann

sichineiner Musteranlage, dieiiber-
dacht ist und deshalb nur iiber eine
Bewisserungssteuerung wachsen
kann, informieren. Der Zugang zu
dieser Musteranlage ist fiir den po-
tentiellen Kunden rund um die Uhr
méglich - Hauf schickt dem Kun-
den dafiir eine Magnetkarte zu, mit
der sich das Tor zur Musteranlage
rund um die Uhr éffnenldsst.

Und auch beim Kundengesprich
geht Hauf eigene Wege: Wenn. der
Kundeeine Gartenplanungmichte,
ist fiir den Unternehmer ein digita-
les Aufmafl zwingende Vorausset-
zung—ausdem ,hohlen Bauch*her-
aus findet keine Entwurfsarbeit
statt. Diese Leistung wird in Rech-
nung gestellt, dafiir erhilt der Kun-
de eine exakte Bestandsplanung
und eine professionelle Visualisie-

Das hochkaritige Referentenprogramm stie® auf groBes Interasse = 140 Teil-

nehmer trafensich zum Unternehmer-Tagin Karlsruhe.

rung der Planung. Uber diese Vor-
arbeit ist auch eine exakte Berech-
nung etwa des notwendigen Mas-
sentransportsmdglich, so dass Hauf
das Projekt realistisch kallulieren
kann.

Den ,Mitarbeiter

lieben lernen”

Den Fokus aufdie Personalfithrung
lenkte Helmut Haas, Geschiftsfiih-
rer der ,Lust auf Garten® Gesell-
schaft. Ziel der Arbeit des Unter-
nehmens miisse es sein, die (regio-
nale) Marldfithrerschaft zu errei-
chen - dann ziehe das neben neven
Kunden auch gute Mitarbeiter an.
Damitdiesgelingenkdnne, brauche
esein klares Wertesystem im Unter-
nehmen, das fiir die Mitarbeiter
auch transparent und damit lebbar
sein muss. Tatsdchlich sei das The-
ma ,Mitarbeiter” im Handwerk je-
doch (noch) nicht angekommen, so
die Erfahrung von Haas aus seiner
Vortragstatigkeit. Dass es in Zu-
kunft noch starker als bislang dar-
um gehen muss, mehr Zeit und
Herzblut in ein nachhaltiges und
wertehaltiges  Personalmanage-
ment zu investieren, und dass mehr
als bislang daran gearbeitet werden
muss, dem Mitarbeiter attraktive
Arbeitsmoglichkeiten anzubieten,
was auch Investitionen in verniinf-
tige Maschinen und Gerdte auf ei-
nem gleich hohen Niveau fiir jeden
Trupp des Unternehmens bedeutet,
ist sicher richtig. Ob man deshalb
gleich lernen miisse ,seine Mitar-

Kleine ,Aha-Effekte" schaifen ~ den
Unternehmen Datafior gelang das auf
derVeranstaltung mit Tulpen fiir die
Teilnehmer. '

beiterzulieben’, wie Haas das plaka-
tiv ausdriickte, mag dahingestellt
bleiben.

Vom Mitarbeiter ist es nur ein lo-
gischer Schritt zum Kunden - den
muss der Unternehmer nun nicht
auch noch lieben, aber auch in diese
~Beziehung auf Zeit” lohnt es sich
zuinvestieren. Davon ist zumindest
der Unternchmensberater Georg
von Koppen Uberzeugt, der einen
betrieblichen Erfolgsfaktor darin
sieht, dem ,,Kunden eine Freude zu
machen’, Ziel miisse es sein, anders
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zu sein als die Konkurrenz, beim
Kunden nach dem Auftrag in guter
Erinnerung zu bleiben und so eine
Kundenbeziehung aufzubaven und
dieseauch zu pflegen.

Von Koppen beschriebin seinem
Vortrag vier Sdulen der Qualitit, die
fiir ein Unternehmen von Bedeu-
tungsind. Dieerste Sduleistdie,,Ba-
sisqualitit” —und steumfasstall das,
was der Kunde selbstverstindlich
erwartet. Dazu gehdrt etwa eine
handwerklichsaubere Leisfung. Die
zweite Sdule ist die ,,Erwartungs-
qualitét”, Die beschreibt digjenigen
Erwartungen des Kunden, die sich
tiber das Image des Unternehmens
ergeben. Den Fokus legte von Kop-
peninseinen Ausfithrungen auf die
dritte und vierte Siule, die er als
»Uberraschungsqualitit” und
»Mitarbeiterqualitit” bezeichnete.
Darunter fasste von Koppen all das,
was der Kunde nicht erwartet, was
ithn positiv iiberrascht — und im be-
sten Fall persinlich beriihrt. Bei-
spielhaft nannteerhieretwa denfei-
erlichen ersten Spatenstich beim
Beginnder Baumafinahme, oderei-
ne Fahrt mit dem Minibagger am
Beginn fiirden Bauherrn, das Insze-
nierender Enbetriebnahmeetwader
neuen Beleuchtung fiir den Garten
oder der persdnliche Geburtstags-
grufl. Bei allen MaBnalumen miisse
hochster Wertdaraufgelegtwerden,
dass die Geste nichtals ,,Routineak-
tion” sondern als individuelle Wert-
schitzung empfunden werde. Bei
grofleren Baumaflnahmen sei es
beispielsweise auch denkbar, die
Gartenibergabe zu einem kleinen
Ereignis zu machen, auch ein Foto
der Mitarbeiter nach Fertigstellung
der Anlage mit einem persanlichen
Grufd der Mitarbeiter und beispiels-
weise einem Danl dafiir, dass man
die Gartengestaltung fur den Kun-
den durchfithren durfte, kénne die
besondere Qualitit des Unterneh-
menszeigen. All das fasste von Kop-
pen unter dem Schlagwort der
»heimlichen Berithrungen” zusam-
men, die das Unternehmen fir den
Kundenin einem ganzbesonderern
Licht erscheinen lassen. Solche De-
tails seien entscheidend fiir den Er-
folg. Dabeiwissernanallerdingsnie,
welche Details schlieflich den Kun-
den beriihren, zitierte von Koppen
Ian Schrager, den Griinder des le-
gendiren New Yorker Nachtclubs
»Studio 54% ,Wir sind im Zeitalter
der Individualisierung’, so die Zu-
sammenfassung von Koppen, ,nur
die Summe der kleinen Elemente
unterscheidet uns von dem Wettbe-
werb”. Worauf man als Unterneh-
mer dabei setzt, das muss in sich
stimmig und glaubhaft sein - oder
wie es Schrager in einemn Interview
einmal formulierte: ,Man sollte
nicht versuchen, etwas Alternatives
oderHippeszumachen,sondernet- .
was sehr Personliches”. |



