
Kunden werden Fans               Starnberg, 07.06.2018   

            
1 © Christoph Lamoller 

Branchentreff Zeitarbeit  

07. Juni 2018 in Starnberg 

 

Thema: 

Kunden werden Fans – Worauf Unternehmen bei Personaldienstleistern Wert legen 

 

Themenschwerpunkte: 

•  Kunden richtig klassifizieren und behandeln 

•  Die Bedeutung der eigenen Marke: Warum sich Kontinuität langfristig auszahlt 

•  Vorteil Mensch: Sympathie & Kompetenz schlägt Power Point 

 

Referent: 

Christoph Lamoller 

Lamoller Consultants 

 Beratungsgesellschaft für externes Personalmanagement, Hamburg 
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Quelle: www.kicker.de 
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Der Begriff Fan 

 
Verwandte Synonyme: Getreuer, Getreue, Verehrer, Verehrerin 
 

jemand, der [regelmäßig] eine Ware kauft oder eine 
Dienstleistung in Anspruch nimmt [und daher in dem Geschäft, in 
der Firma bekannt ist] 
 
Verwandte Synonyme: Abnehmer, Ankäufer, Besteller, Bezieher, 
Interessent, Käufer, Klient; Kundschaft 

Der Begriff Kunde 

begeisterter Anhänger, begeisterte Anhängerin 
von jemandem, etwas 

Mitgliederboom nach HSV – Abstieg: Über 3000 neue Mitglieder seit dem 12.05.2018 

Hamburger SV verliert nach Abstieg massiv an VIP – Einnahmen   

Der Kunde ist rational, der Fan ist emotional 
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Rationale Betrachtungsweise 

a. von der Ratio bestimmt; b. vernünftig, [überlegt und] sinnvoll; hier: Zahlenorientiert 

Betrachtung des Kunden ist rational und objektiv 

Bewertete Kriterien Allgemeingültige Beschreibung Lieferant   

Benotung 
sehr gut = 3; befriediegend = 2; ausreichend = 1; 
mangelhaft = 0                     

Regionale Präsenz Anzahl der im Großraum Löhne befindlichen 
Lieferantenbüros  2 1 2 3 3 3 1 3 3 3 

Anzahl verfübgarer 
Mitarbeiter 

Bewertung der verfügbaren "Masse" an Mitarbeitern 
insgesamt, d.h. wieviele Mitarbeiter stehen bei dem 
Lieferanten aktuell zur Verfügung 

1 ? 1 3 3 3 1 ? 3 3 

Qualität der Mitarbeiter Bewertung der Verfügbarkeit von Mitarbeitern, die 
den geforderten Qualifikationen entsprechen 2 ? 0 3 3 ? 1 1 2 2 

Entscheidungsstruktur 
vor Ort 

Bewertung der Entscheidungskompetenzen des 
künftigen Ansprechpartners vor Ort,  d.h. ist dieser in 
der Lage, kurzfristige Entscheidungen selber zu 
treffen 

2 1 ? ? 3 ? 3 ? ? 3 

Konditionen Hilfskräfte Bewertung der abgegebenen Preise inkl.  aller 
Nebenleistungen für Hilfskräfte 0 0 3 0 2 2 2 3 2 3 

Konditionen 
Fachpersonal 

Bewertung der abgegebenen Preise inkl. aller 
Nebenleistungen für Fachkräfte 2 0 2 1 3 2 2 2 2 2 

Erbrachte notwendige 
Bescheinigungen 

Vollständigkeit und Aktualität der eingereichten 
Unterlagen 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

Bearbeitungsqualität der 
Ausschreibung 
(Inhaltlich) 

Bewertung der inhaltlichen Tiefe und Aussagekraft 
der Ausschreibungsunterlagen und der Individualität 
der Aussagen  

3 0 2 3 1 1 3 3 3 3 

Einhaltung von Fristen Vollständige und fristgemäße Einreichung der 
Unterlagen  3 0 3 3 2 3 3 3 3 3 

Referenzen 
Bewertung der Qualität der angegebenen 
Referenzen vor dem Hintergrund der spezifischen 
Bracnche und der räumlichen Vorgaben 

1 0 0 1 3 1 2 3 3 3 

Telefonischer Eindruck  
Bewertung des ersten Eindrucks der 
Dienstleistungsbereitschaft und der Freundlichkeit 
der angesprochenen Lieferanten 

3 1 1 3 2 2 3 3 3 3 

Gesamtergebnis 
  

22 6 17 23 28 20 24 23 27 31 

Zertifiziert nach ISO 9001   Ja Ja Ja Ja Nein Ja Nein Nein Ja Ja 

Matrix zur Lieferantenbewertung 
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Emotionale Betrachtungsweise 

psychische Erregung, Gemütsbewegung; Gefühl, Gefühlsregung; hier: Personenorientiert 

Betrachtung des Kunden ist subjektiv und z.T. Emotionsgetrieben 

		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

1.	Eindruck	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Au-reten	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Unternehmenspräsenta7on	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Kompetenz	fachlich	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Kompetenz	sozial	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Gesprächsvorbereitung	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Entscheidungsfähigkeit	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Sympathiewert	des	AP	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Abs7mmung	der	Gruppe	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Verhandlungsbereitscha-	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Dienstleistungsbereitscha-	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		
Gesamtbewertung	 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		 		

Matrix zur Lieferantenbewertung 
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Emotionalisierung der Kundenbeziehung – Warum?  

•  Präferierung durch den Kunden ggü. anderen Dienstleistern bei 
•  Verhandlung von Rahmenbedingungen 
•  Einhaltung von Rahmenbedingungen (z.B. bei Rahmenverträgen) 
•  Auftragsvergabe 
•  Informationsfluss (Neuigkeiten, anstehende Veränderungen etc.) 
•  Bewerberauswahl 
•  Stundensatz  
•  Empfehlungen innerhalb des Unternehmens, z.B. an andere 

Abteilungen 
•  Beurteilung von Fehlern 
•  Lieferantenbewertung 
•  ... 

Emotionalisierung der Kundenbeziehung verbessert Ihre Wettbewerbssituation 
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Emotionalisierung der Kundenbeziehung – Wann?  

Klassifizierung der Kunden 

1.  Konzern  
2.  Große und mittelständische Unternehmen 
3.  Kleinere Unternehmen 
 

Bedarf des Kunden  

1.  Groß (ab 100 Leiharbeitnehmer) 
2.  Mittelgroß (20 – 99 Leiharbeitnehmer) 
3.  Klein (bis 20 Leiharbeitnehmer) 
 

Entscheider beim Kunden  

1.  Einkauf  
2.  Geschäftsführer 
3.  Personalabteilung 
 

neutral emotional rational 

1.1.1 3.3.3 
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Emotionalisierung der Kundenbeziehung – Wie?  

•  Wie im richtigen Leben: Nerven Sie sich nicht, aber zeigen Sie dem 
anderen Ihre Wertschätzung 

 

Je unkomplizierter, desto besser. 

•  Kontinuität 
•  Verständnis für das Business des Kunden 
•  Engagement 
•  Loyalität zum Unternehmen 
•  Lösungsorientierung 
•  Professionalität 
•  Nachhaltigkeit 
•  Priorisierung des Kunden 
•  Qualität 
•  Zuverlässigkeit 
•  Innovation in Bezug auf die eigenen Prozesse 
•  Transparenz 
•  Treue 
•  Entscheidungsbefugnis des Repräsentanten 
•  Effizienz 
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Emotionalisierung der Kundenbeziehung – Was Sie besser vermeiden 

Kunden wünschen sich funktionierende Abläufe. Nichts ist schlimmer als 
ständige Fluktuation und Prozessveränderungen. 

•  Ständig wechselnde Ansprechpartner 
•  Ständiges Verkomplizieren von einfachsten Sachverhalten 
•  Telefonterror 
•  Inkompetenz 
•  Unzuverlässigkeit 
•  Vorgesetzten Tourismus 
•  Überheblichkeit 
•  Besserwisserei  
•  Entscheidungsohnmacht 
•  Organisatorisches Chaos 
•  Übertriebener bürokratischer Aufwand 
•  ...  
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Marken haben Fans: Wie Sie Ihr Unternehmen zur Marke machen 

1.  Regel: Marke ist ein Qualitätsversprechen 

2.  Regel: Alle Kraft auf eigene Stärken 

3.  Regel: Die eigene Leistung ist die beste Werbung 
 
4.  Regel: Das Produkt ist seinen Preis wert 

5.  Regel: Die Konkurrenz ist kein Maßstab für eigenes Handeln 

6.  Regel: Volle Konzentration auf die eigene Kundschaft 

7.  Regel: Kurs halten auch bei Gegenwind 
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Die wesentlichen Regeln einer erfolgreichen Marke 
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1.  Wofür steht Ihr Unternehmen? 

2.  Was ist Ihre Idee? 

3.  Wie differenzieren Sie sich vom Wettbewerb? 

4.  Was sind Ihre Ziele? 

Vier Fragen, die jeder Mitarbeiter sofort beantworten können sollte: 

Marken haben Fans: Wie Sie Ihr Unternehmen zur Marke machen 
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Ø  Kompetent 

Ø  Strukturiert 

Ø  Flexibel 

Ø  Innovativ 

Ø  Effizient 

Ø  Kostenbewusst 

Ø  Sympathisch 

Ausblick: Die Digitalisierung wird sich fortsetzen – den Unterschied für 
den Kunden wird aber auch zukünftig der Mensch machen 

Welches Unternehmen wird sich durchsetzen? 
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Aber Vorsicht: Bleiben Sie Innovativ und schaffen Sie Ihre Nachfrage 
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Ich danke Ihnen für Ihre Aufmerksamkeit und freue mich auf Ihre Fragen! 
 

 

 

Christoph Lamoller 
 

 

Lamoller Consultants 

 christoph.lamoller@lamoller.com 

T: +49 (0)40 – 55621-826 

F: +49 (0)40 – 55621-827 

www.lamoller.com 

 


