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EDITORIAL

Kundenorientierung betrifft
alle Mitarbeiter

+Eine Idee mehr — eine Spur netter”
— mit diesem Motto hat sich das
Unternehmen Knittel einen hohen
Anspruch gesetzt und Ziel ist es,
diesen Anspruch in allen Sparten zu
erfillen. Fur uns bedeutet das, dass
alle Mitarbeiter auf allen Ebenen
tagtaglich daran mitwirken, ihre
hohe Kompetenz und ein groRes
Engagement einsetzen. Denn eines
ist sicher: Nicht ausschlie3lich der
Verkauf ist fur den Kontakt zum
Kunden verantwortlich sondern alle
Mitarbeiter tragen zur gelungenen
Kundenbindung bei. Mit der Neuge-
staltung unserer betriebsinternen
Strukturen ist ein erster grof3er
Schritt getan. Dreh- und Angelpunkt
ist ohne Frage eine grundsétzlich
positive Einstellung gegenuber un-
seren Kunden und ihren Anliegen
verbunden mit dem offenen direkten
Kundenkontakt. Wie wir diese An-
forderungen meistern kénnen, be-
schreibt trefflich das Interview mit
dem Unternehmenstrainer Uwe
Scholz. Ich bin Uberzeugt: Wir sind
auf einem guten Weg, eine enge
und weitreichende Kundenbindung
aufzubauen.

APRIL 2005

Startschuss fur Tankstellenbau Kaiserwiesen

ist gefallen

Investition in die Zukunft mit Installation einer Photovol-
taikanlage auf dem Tankstellendach

Mit dem endgiiltigen Start in das Friih-
lingswetter geht es jetzt an die ziigige
Umsetzung des Tankstellen-Baus der
Firma Knittel auf dem Kaiserwiesen-
Geléande in Fulda. Bereits im Marz wur-
den die ersten Arbeiten wie Erdaushub,
Entwasserung, Behéltereinbau und
Tanktechnik vorgenommen. Nur zwei
Wochen spater folgten die Elektroin-
stallationen. Da sich das Unternehmen
bereits seit langerem mit alternativen
Energien auseinandersetzt, stehen die-
se Technologien auch fir dieses Bau-
projekt im Blickpunkt. Der Aufbau einer
Photovoltaikanlage auf dem Tankstellen-
dach ist nach dem Bauablaufplan fur
Ende April vorgesehen. ,Wir verstehen
uns als Energielieferant und bieten bei-
spielsweise Uber die Tankstelle in der
Kreuzbergstral3e in Fulda die Mdglich-
keit der Erdgas-Betankung an.“ Wie
Geschéftsfuhrer Udo Weber erlauterte,
seien gerade die Dacher von Tankstel-
len fUr die ideale Sonnen-Ausrichtung
und damit fUr Solaranlagen pradesti-
niert. ,Diese Anlage produziert mehr
Strom als sie benétigt.” Auf einer digita-
len Tafel wird die Stromgewinnung an-
gezeigt. ,Wir sehen die Nutzung dieser
alternativen Energieform als eine sinn-

volle Investition in die Zukunft an.”

Nach Inbetriebnahme Anfang Mai steht
dem Kunden mit der Tankstelle auf dem
Kaiserwiesengelande eine Moglichkeit
des schnellen Tankens unter der eige-
nen Knittel-Hausmarke, der Fuldaer
Mineraldlgesellschaft ,,Fulmin“, zur Ver-
figung. ,An jeder Zapfsaule ist eine se-
parate EC-Tankautomaten-Anlage ange-
bracht, es kann ausschlief3lich mit EC-
Karte getankt werden." Ausfiihren-des
Bauunternehmen dieses Tankstellen-
Projektes ist die Firma Zimmer aus Fulda.
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An jeder Zapfsaule ist eine separate EC-Tankauto-
maten-Anlage angebracht, hier wird ausschlief3lich
mit EC-Karte getankt.

Anfang Mai steht dem Kunden mit der neuen Tankstel-
le eine Mdglichkeit des schnellen Tankens unter der
eigenen Knittel-Hausmarke ,Fulmin“ zur Verfigung.
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Konzentration auf personliche Starken

Neue Strukturen fur den Innen- und Aul3endienst umgesetzt

Durch Coaching die Mitarbeiter zu ris-
ten, ist das Motto des Beraterteams mit
Uwe Scholz und Helmut Kirchner von
dem Hamburger Unternehmen Scholz
und Partner, das konstruktiv bei der
Neuaufstellung des Innen- und AulRen-
dienstes im Unternehmen Knittel in der
Geschéftszentrale in der Dientzenho-
ferstral3e in Fulda mitgewirkt hat. Trotz
des riucklaufigen Marktes sehen Ge-
schéftsfihrung und Mitarbeiter viele
gute Grunde fur einen optimistischen
Blick in die Zukunft. Mit einem verkaufs-
aktiven Innendienst und durch die per-
sonelle Aufstockung des Teams im
AuRendienst auf sieben Mitarbeiter wer-
den beide Bereiche miteinander ver-
knupft und stehen fur 100prozentige
Leistung ganz im Sinne des Kunden.
Die neue Organisationsstruktur soll den
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einzelnen Mitarbeiter unterstiitzen und
ihm die Mdglichkeit bieten, sich ganz
auf die personlichen Starken zu konzen-
trieren. Der Verkauf findet Ubergreifend
statt und so ist es nur folgerichtig, dass
keine starren Arbeitsplatzbeschreibun-
gen eingrenzen sondern durch die
Formulierung von Teamzielen die inter-
ne Motivation erhoht wird. ,Wir mochten
zukunftig nicht nur Gber das Produkt
informieren sondern auch als Ratgeber
agieren, dem Kunden also umfassende
Informationen auch tber das Umfeld
des Produktes zukommen lassen* for-
muliert Geschéaftsfuhrer Udo Weber die
Ziele. Ganz nach der Devise ,Jeder ist
fur alles mitverantwortlich“, finden Ver-
kauf und gleichermalf3en Beratung uber-
greifend statt. Kundenbezogene Infor-
mationen erfolgen im gegenseitigen
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Austausch von Innen- und Aul3endienst.
Denn eines ist sicher: Fur den Kunden
geht es heute vor allem um die Wirt-
schaftlichkeit, Sicherheit, Zuverlassig-
keit, gute Beratung und freundliche Be-
dienung. Hier liegt der Schlissel zur
Kundenorientierung fur den verkaufsak-
tiven Innendienst und ebenso fiir die
Mitarbeiter im Auf3endienst. Mit dem
Slogan ,Eine Idee mehr — eine Spur
netter” wird genau das kommuniziert,
was der Kunde wiinscht — und das
wiederum ist ein hoher Anspruch, dem
das Team gerecht werden mochte.

Nach der Neuorientierung sind die beiden Bereiche
Innen- und Auf3endienst im Unternehmen Knittel
miteinander verknilpft: Teamarbeit und gleichzeitige
Konzentration auf die Starken des einzelnen Mitar-
beiters stehen jetzt im Vordergrund.




,,Aus der Tradition heraus fit in die Zukunft starten*

Gezielte Kundenorientierung mit Scholz und Partner

Uwe Scholz setzt auf 100prozentige Umsetzung
des Mottos ,Eine Idee mehr — eine Spur netter*.

Wie sieht Ihre Vorgehensweise
fur das Unternehmen Knittel aus?
Gemeinsam mit meinem Partner Helmut
Kirchner beraten und begleiten wir das
Unternehmen, das als Ganzes neu aus-
zurichten ist, um es aus der Tradition
heraus fir die Zukunft fit zu machen,
damit es ebenso erfolgreich wie bisher
den neuen und schwierigeren Marktan-
forderungen gerecht wird. Fir den Kun-
den geht es heute — auRer um den gun-
stigen Preis — vor allem um die Wirt-
schaftlichkeit, Sicherheit, Zuverlassig-
keit, gute Beratung und freundliche
Bedienung. Je mehr es einem Unter-
nehmen gelingt, dem Kunden all dies
erlebbar zu machen, umso groR3er ist
sein Interesse, hier Kunde zu sein und
zu bleiben. Mit dem hervorragenden
Claim ,eine Idee mehr — eine Spur net-
ter®, wird genau das kommuniziert, was
der Kunde winscht und das ist ein
hoher Anspruch.

Koénnen Sie die bisherige Ent-
wicklung skizzieren?

Begonnen haben wir mit einem Kom-
munikations-Coaching an der Spitze.
Denn die Geschéftsfihrung ist ja ein Teil
des Ganzen und so sieht sie sich auch.
Danach folgten die operativen Abteilun-
gen und der AuRendienst mit dem Ziel,

die Mitarbeiter auf eine hundertprozenti-
ge Umsetzung des Mottos ,eine Idee
mehr — eine Spur netter* einzustimmen.
Wir haben ihnen dazu das notwendige
Handwerkzeug gegeben und, wie ich
glaube, auch ein ,Wir-Gefuhl“. Und
genau das spirt der Kunde, wenn er
heute bei Knittel anruft. Die Tankstellen-
Partner von Knittel tragen erheblich zum
Image des Hauses bei. Deshalb ist es
fur sie genauso wichtig, Kundenorien-
tierung zu verinnerlichen. Hier gilt be-
sonders, dass der Kunde hervorragend
bedient und nicht, wie bei vielen ande-
ren Tankstellen, abgefertigt wird.

Uber welche Methoden

lassen sich ehemalige Kunden
reaktivieren?

Kontakte zu Kunden wieder aufzubau-
en, hat erfahrungsgeman eine hohe
Erfolgquote. Diese Chance zu nutzen,
erfordert eine gute Vorbereitung auf das
Gespréach, hohe fachliche und kommu-
nikative Kompetenz, ein ausgewogenes
Selbstwertgefuhl, eine positive innere
Einstellung zum Produkt und zum Kun-
den. Darauf zugeschnitten, entwickeln
wir gemeinsam mit dem Verkauf ein
praxisorientiertes Skript, das die Inhalte
des Gespraches simuliert und im
Praxistraining erprobt wird. Den Kunden
freundlich und kompetent zu Uberzeugen
und ihn nicht zu Uberreden, darum geht
es. Und da ist Knittel anderen Unterneh-
men weit voraus. Denn hier arbeiten
Verkauferinnen und Verkaufer, die sich
mit ihrer Aufgabe identifizieren.

Die Anforderungen an Verkaufer
nehmen taglich zu. Wie gelingt
eine Starkung?

Mineraldl-Produkte und Dienstleistun-
gen zu verkaufen, werden zunehmend
anspruchsvoller. Die notwendigen
Absatz- und Ertragsziele eines Unter-
nehmens zu erwirtschaften, einerseits
und die Bemuhungen der Kunden so

preiswert wie nur méglich einzukaufen
andererseits, verlangen grof3es Engage-
ment und hohe Kompetenz. Der Erfolgs-
faktor Nr. 1 sind ,Hard- und Sofware*.
Der Inhalt klar definierter individueller
Verkaufsziele, die mit dem Verkaufer
vereinbart werden, ist die ,Hardware".
Die ,Software”, beinhaltet das Spektrum
der Verkaufer-Fahigkeiten, das heif3t,
angemessen jedem Kunden gegenuber
wirksam aufzutreten.

Wie binden Sie die Fahrer in Ihr
Coaching ein?

Da sprechen Sie einen ganz wichtigen
Punkt an. Gerade der Fahrer ist am
Ende der Verkaufskette das wichtigste
Glied. Er steht dem Kunden von Ange-
sicht zu Angesicht gegenuber. An ihn
erinnert sich der Kunde genau. Deshalb
gilt fir ihn umso mehr das Motto ,eine
Idee mehr — eine Spur netter” fur den
Kunden erlebbar zu machen. Sein
Verhalten, seine Personlichkeit und
auch seine fachliche Kompetenz sind
entscheidend dafur.
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SCHOLZ UND PARTNER
MarketingKommunikation

Seit 1992
Firma: Scholz und Partner, Hamburg

Schwerpunkte: Fiuhrungskrafte- und
Mitarbeiterqualifikation fir Industrie und
Handwerk unterschiedlicher Gewerke

Themenauswahl: Kundenorientierung;
Verkaufstechniken; Telefontraining und
-coaching; Kommunikationstraining, Rhetorik;
Team- und Konfliktmanagement; Prasenta-
tionstechniken; Personlichkeitsentwicklung

Entwicklung von Marketingstrate-
gien und deren Umsetzung
Aktivitaten-Beispiele: Markt- und Unterneh-
mensanalysen zur Erreichung der vom
Unternehmen und/ oder uns erarbeiteten
Zielsetzungen
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Seit Januar 2005 in Betrieb:
Grol3zugige Tankstellen-Anlage in Langenselbold

Die Firma Kropat GmbH stellt Kundenservice in den Blickpunkt

Jetzt in Eigenregie auf Erfolgskurs: Siegfried Kropat setzte gemeinsam mit Sohn Alexander auf einer
Flache von insgesamt 4500 Quadratmetern das Konzept einer gro3ziigigen Tankstellen-Anlage um.

Langenselbold. Was im Oktober mit
dem ersten Spatenstich begonnen hat-
te, ist mittlerweile vollendet — oder zu-
mindest so gut wie vollendet, denn seit
dem 3. Januar ist der Betrieb an der
Shell-GroRtankstelle im Gewerbegebiet
Nesselbusch in Langenselbold angelau-
fen. Hier und da fehlen noch einige
Plakate, die Au3enanlage soll weiter
vervollstandigt werden, doch die Kun-
den konnen bereits seit Januar tanken,
ihren Wagen waschen lassen und im
grof3ziigig gestalteten Shop aus einem
breit gefacherten Sortiment auswéhlen
und einkaufen.

Nach 20 jahriger selbststéandiger Tatig-
keit als Betreiber von Tankstellen und
KFZ-Reparaturwerkstétten hatte Sieg-
fried Kropat zusammen mit seinem
Sohn Alexander den Entschluss gefasst,
+n Eigenregie" auf eigenem Grund und
Boden zu beginnen. Auf einer Flache

von insgesamt 4500 Quadratmetern
entstand die grof3ziigige Tankstellen-
Anlage, die von dem Unternehmen
Knittel mit Mineral®l beliefert wird.
Logistisch an der Autobahn 45 an der
Abfahrt Langenselbold-West, mitten im
Gewerbegebiet und am Rande eines
neuen Baugebietes gelegen, haben die
Betreiber einen idealen Knotenpunkt fur
ihre zuklnftige Kundschaft gewahlt. Ein
Novum fir die Grundaustadt ist auch die
Betankung von Erdgasfahrzeugen: Autos
kénnen hier ab sofort problemlos Erd-
gas tanken. Dazu erlautert Siegfried
Kropat: ,Das Interesse der Autofahrer ist
schon da, doch die Zurlickhaltung ist
vorerst grof3er.” Allerdings sieht der Ge-
schéaftsmann die Einrichtung dieser
Tankmoglichkeit auch als eine Investi-
tion in die Zukunft.

Service und Kundennéhe stehen im
Blickpunkt der Unternehmensphilosophie

der Kropat GmbH, deren Anlage ge-
meinsam mit Sohn Alexander und Le-
bensgefahrtin Karin Keitsch betrieben
wird und an 365 Tagen im Jahr 24 Stun-
den gedffnet ist. Die moderne Tankstelle
bietet einen 120 Quadratmeter-Einkaufs-
shop, eine Lotto-Annahmestelle und
einen EC-Bankauto-maten. Im ,Bosch
Car Service" erledigen die beiden KFz-
Meister Siegfried und Sohn Alexander
Kropat die anfallenden Reparaturen an
Fahrzeugen aller Fabrikate.

Auch besondere Aktionstage hat das
geschaftstiichtige Trio bereits angebo-
ten: So gab es einen Erdgas-Informa-
tionstag, am ,Ladies-Day" stehen die
Fahrzeuge der Damen ganz im Mittel-
punkt der Aufmerksamkeit und spezielle
,Brotchen-Offerten” sollen das Geschaft
im Backshop ankurbeln.

An 365 Tagen im Jahr gedffnet:

Die moderne Tankstelle, die mit groRem Engage-
ment ebenfalls von Lebensgefahrtin Karin Keitsch
betrieben wird, bietet einen 120 Quadratmeter
grolRen Einkaufsshop.
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