18 AKTUELL FEYS SICHT

Extern

Ist Intern egal!

»Ihre Pflanzkésten sind nicht fertig, weil mein Grof3-
héindler diesmal erst einen Tag spdter liefert!“ - Und Ihr
Kunde dreht in diesem Moment durch? — Kann passie-
ren und ich kann es gut verstehen. Weil Externe die in-
ternen Belange héufig nicht interessieren. Ich drgere
mich auch mafllos tiber meine Werkstatt, wenn die
neuen Reifen dann doch nicht geliefert wurden! Ein-
fach weil ich bezahle, damit mir ein anderer ein Pro-
blem oder eine Dienstleistung abnimmt.

Nun passiert es immer wieder, dass Dinge nicht lie-
ferbar sind, spater oder auch mal in schlechter Qualitat
kommen. Und viele haben dafiir auch Verstindnis. Die
Kunst ist, wie gehe ich mit denen um, die vermutlich
kein Verstandnis haben, und wie bereite ich mich auf
ein solches Gesprich vor? Es klingt simpel, aber am
besten ist ein losungsorientierter Vorschlag. Das kann
eine Alternativlieferung oder ein Produkt sein, eine
Zwischenlosung oder auch mal ein ganz anderer Vor-
schlag. Wichtig: Das Problem aus Kundensicht 16sen.
Mein Problem sind nicht die fehlenden Reifen! Mein
Problem ist, dass ich morgen nicht zu meinem Kunden
komme, wenn der Wagen aufgebockt in der Werkstatt
steht und ein Mietwagen zu teuer ist.

So ist doch die Grundfrage, was 16st mein internes Pro-
blem beim Kunden aus? Bei den Pflanzkisten ist es viel-
leicht, dass die geladenen Géste morgen den nackten
Parkplatz sehen. Statt der Pflanzgefif3e konnte aber leih-
weise der grof3e Show-Oleander aus der Gértnerei einen
noch besseren Effekt auslosen. Und vielleicht verkaufen
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Sie ihn so auch noch oder ein anderer wird auf Sie auf-
merksam oder oder ... Auf jeden Fall wire das eine Lo-
sung, bei der Thr Kunde mehr als zufrieden ist und sich
dann sogar bedankt. Nicht weil er sieht, dass Sie Zeit und
Geld ausgegeben haben. Sondern weil Sie sein Problem
gelost haben! Kosten und Mithen diirfen in so einem Fall
nichtim Vordergrund stehen, Sie haben es (aus Kunden-
sicht) vermasselt, also stehen Sie dafiir gerade! Ganz
wichtig: Geben Sie dem Kunden die Wahl, am besten aus
zwei oder drei Varianten zur Losung. So bekommt er ei-
nen noch besseren Eindruck Threr Flexibilitat. Nebenbei
merken Sie auch, dass es manchmal gar kein Problem
gibt und er vollstes Verstindnis hat.
Wenn nicht, sieht er Thren Willen,
den Kunden zufrieden zu stellen. Ei-
ne gute flexible Losung kann sogar
stolz machen und beweist Kompe-
tenz beim Kunden! Immer eine Lo-
sung haben, ist sicher eine sehr gute
Profilierung fiir ein echtes Fachgeschift.

Seien Sie also nicht zu kleinlich, I6sen Sie ein vom
Kunden unverschuldetes Problem grof3ziigig und
mehr als vollstdndig. Das iiberrascht und schenkt Ver-
trauen. Im Team sind die groflen Fille immer Chefsa-
che, kleinere Fille sollte aber jeder 16sen konnen.

Und wie endete die Geschichte mit meinen Reifen?
Sie haben die alten wieder aufgezogen und am Samstag
dann den Wagen geholt und wieder gebracht, mit den
neuen. Geht doch, ich bleibe dort Kunde!

v

~Immer eine Losung haben,
st sicher eine sehr gute
Profilierung fiir ein echtes
Fachgeschdft."



