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WIE SIEHT’S MIT DEINEM ,COMMUNITY
MANAGEMENT* AUS?

Das Thema ,Kunden zu Fans machen” gibt es schon lange, auch
wir haben dazu vor vielen Jahren schon Kurse gegeben. Was ist
neu, was machen andere Branchen uns vor? Der grof3e Unter-
schied ist, dass Communities keine Einbahnstral3e sind. Der Geist
von Communities ist die Beteiligung und Integration der Kunden.
Bei,LEGO Ideas” kdnnen Fans der Marke eigene Produktideen ein-
reichen, Feedback geben und andere Ideen kommentieren. So ist
Lego ganz nah bei seinen treuesten Kunden und spart sich viel-
leicht noch Entwicklungsarbeit.

Gut, neue Sorten werden unsere Kunden vermutlich nicht
zlichten. Aber wer Richtung Sortimente und Service denkt, be-
kommt sicher Ideen und Anregungen. Wie ware es mit der Frage
nach neuen Workshop-ldeen, Fragen zu Breite und Tiefe von Sor-
timenten, oder einfach mal mit der Nachfrage, was fehlt oder was
gefallt - aber nicht als Fragebogen, sondern im Gesprach - gut
moderiert und mit den Chefs oder Abteilungsverantwortlichen.

Aber wie bringt man solche Communities zum Laufen? Mit per-
sonlichem Einsatz, direkter Ansprache und ersten Gesprachen in
kleinen Gruppen. Es ist kein Investment notig, Zeit, Kaffee und
Kuchen sind vollig ausreichend. Und Vorbereitung! Wer Themen
vorher umreif3t und einige Fragen vorab mitteilt, bekommt we-
sentlich bessere Antworten. Auch intern sollten zumindest mog-
liche Lésungswege skizziert werden. Und bitte nichts fragen, wo-
rauf man die Antwort nicht héren mag oder nicht umsetzen kann.
Wer zum Beispiel nach ,Sonntagsoffnung” fragt, wird immer Be-
furworter finden. Naturlich ist das,,nett” — aber betriebswirtschaft-
lich und furr das Team eben oft nicht.

Neben solchen Treffen kdnnen auch Besuche bei Kunden hel-
fen —in deren Umfeld oder Garten. Oftmals haben sie keine Idee,
wie und ob es iberhaupt Losungen gibt. Aber vor Ort sieht das
eigene Team ganz andere Moglichkeiten und bemerkt auch Pro-
bleme, die der Kunde schon als normal wahrnimmt und akzeptiert
hat. Ubrigens ist das auch fiirs Team eine groRe Motivation.

Die beste Wahrung ist Gbrigens Wertschatzung fur diese Tipps
und die Mitarbeit der Kunden. Diese kann sich in dem Hinweis
zeigen, dass diese Idee von Kunde XY mit entwickelt wurde. Und
der einfachste Schritt wird viel zu wenig gemacht: Die Frage der
Geschéftsleitung: ,Was hat Ihnen heute bei uns besonders gefal-
len. Und was vermissen Sie?” Das funktioniert ohne Berater und
komplexe Projekte. Und jeder kennt Kunden, die gerne und viel-
leicht auch mal unbequem antworten. Aber das legt den Finger
mehr in die Wunde als jede Umfrage oder anonyme Bewertung.
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