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JEin Lacheln kann vieles zum Positiven verandern®

Im Gesprach: Marketing- und Dienstleistungs-Experte Hans-Georg Pompe / Noch viel Handlungsbedarf / Oft einfache Dinge

Mit gutem und umfassen-
dem Service werben viele Un-
ternehmen. Wie wichtig sind
Dienstleistungen fiir den Er-
folg am Markt, was erwarten
Verbraucher und Kunden von
Unternehmen und wie ist es
um die Umsetzung der wohl-
klingenden Vorgaben be-
stellt? BT-Redakteur Thomas
Riedinger unterhielt sich mit
dem in Ettlingen geborenen
Marketing-Experten =~ Hans-
Georg Pompe iiber diese The-
men.

BT: Herr Pompe, Deutsch-
land wird oft als Servicewtiste
bezeichnet. Stimmt dies iiber-
haupt noch oder hat sich Vie-
les zum Besseren verdndert?

Hans-Georg Pompe: Man
kann sicherlich nicht pauschal
iiber alle Branchen und Unter-
nehmen hinweg von einer Ser-
vicewliste sprechen — das wére
unfair. Aus meiner subjektiven
Verbrauchersicht muss ich al-
lerdings mehr denn je feststel-
len, dass sich an der haufig feh-
lenden Sensibilitét fiir die Kun-
denbediirfnisse und Wiinsche
so gut wie nichts zum Besseren
verdandert hat.

Sensibilitat fiir die
Wiinsche der Kunden

Beim Einkaufen im Super-
markt ist man hiufig auf sich
selbst gestellt — positive Aus-
nahmen sind aber zum Bei-
spiel an der Kasse bei Aldi er-
kennbar: Man wird freundlich
gegriiBt und der Marktleiter
hilft bei Fragen. Man spiirt,
dass die Mitarbeiter geschult
wurden. Woran es héufig im-
mer noch fehlt, ist das Finger-
spitzengefiihl und die Empa-
thie fiir den individuellen Kun-
den. Mitarbeiter A weil hdufig
nicht, was Mitarbeiter B ihm
versprochen hat.

BT: Haben Sie selbst schon
einmal  Erfahrungen  mit
schlechtem Service gemacht?

Pompe: Ich kann ein gutes
Beispiel nennen: Wir haben
uns eine neue Kiiche gegonnt.
Und nachdem wir drei Wo-
chen in einer provisorischen
Campingkiiche gekocht und in
der Kélte auf der Terrasse bei
einem Zweifeld-Elektrokocher

gefroren und gelitten haben,
meldete sich der Kiichenanbie-
ter zwei Tage vor der geplanten
Lieferung bei uns und hatte
den Auslieferungstermin zwei
Wochen spiter als schriftlich
vereinbart intern vollig falsch
terminiert. Grund war wohl ein
interner Absprachefehler zwi-
schen Verkdufer und Projekt-
Koordinator: Was war wohl
die Ursache: Oberflachlichkeit,
fehlende Sensibilitét, Lustlosig-
keit, Stress, Uberarbeitung, in-
terne Abstimmungsprobleme?
Mich als Kunde interessiert
dies wenig, ich bin nur traurig,
wenn die Versprechungen von
einem ,tollem Service“ und so-
genannter ,, Qualitdt” bei einfa-
chen Dingen, die mir wichtig
sind, nicht eingehalten werden.
Dazu zéhlen so entscheidende
Tugenden wie Unzuverlassig-
keit, Unpiinktlichkeit, nicht
eingehaltene Versprechungen -
ob beim Handwerker, im Ein-
zelhandel, im Restaurant oder
im Urlaubshotel, in der Arzt-
praxis, beim Autohéndler ...

BT: Was erwartet ein Ver-
braucher heute von einem
Dienstleistungsunternehmen -
zum Beispiel der Autobranche,
um es ein wenig zu konkreti-
sieren.

Pompe: Der Verbraucher
erwartet, dass man sich um ihn
kiimmert, moglichst mit nur ei-
nem Ansprechpartner, der
mich versteht. Aufmerksam-
keit, Ehrlichkeit, Vertrauen,
Zuverldssigkeit, Kompetenz,
Freundlichkeit, Piinktlichkeit,
Preistransparenz und Fairness.
Ich erwarte als Kunde, dass
man mir beim Kaufen hilft,
meine Bediirfnisse, Motive,
Trdume und Sehnsiichte ver-
steht, eine Beziehung zu mir
aufbaut und sie auch nach dem
Kauf noch pflegt — ohne das
schnelle Geschaft im Auge zu
haben. Dann bin ich gerne be-
reit, mein Geld und meine Zeit
dafiir zu opfern. Ich bekomme
ja etwas Schones dafiir. Und
das ist Dienstleistung, wie ich
sie verstehe. Ich mochte zum
Beispiel vom Autohédndler gut
informiert werden, ein zu mir
passendes Auto kaufen, pas-
send zu meinem Lebensstil,
meinen Anspriichen und Lei-
denschaften. Ich bin Cabrio-
Fan, ein anderer liebdugelt

eher mit einem Familienwagen,
der Néchste mit einem Oko-
Auto. So unterschiedlich gilt
es, die Leidenschaften der
Menschen zu bedienen und
nicht einfach nur mehr, Pro-
dukte zu verkaufen, damit der
Rubel rollt. Und darum geht es:
Wenn der Service und die

Pompe: Der Verbraucher ist
nicht mehr bereit, alles was
man ihm vorsetzt, tatenlos hin-
zunehmen. Er will immer wie-
der aufs Neue {iiberrascht und
begeistert werden. Ich bin da-
von iiberzeugt, dass sich das
Kundenverhalten, die Motive,
die Anspriiche der Menschen
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Dienstleistung auffallend gut
sind, dann werden die Kunden
kommen und Unternehmen
weiterempfehlen. Beim Gegen-
teil bleiben die Kunden aus
oder kaufen online und ano-
nym im Internet — weil sie dort
Just-in-Time alles bekommen,
wann und wie sie es wiin-
schen. Das sollte der Handel
kritisch erkennen und seine
Mitarbeiter nicht nur in
schwierigen Zeiten, sondern
regelmélig entsprechend schu-
len und sensibilisieren.

BT: Hat sich das Verbrau-
cherverhalten und Anspruchs-
denken verdndert?

Foto: pr

sehr wohl verdndern — und das
ist ja auch gut so. Wir entwi-
ckeln uns ja alle weiter, die
Welt wird globaler aber auch
lokaler.

BT: Wie ist das zu verste-
hen?

Pompe: Wir sind in vielen
Widerspriichen verhaftet, kau-
fen gerne Schndppchen nach
dem Motto ,,Geiz ist geil“, ge-
hen aber auch gerne ins Fiinf-
Sterne-Wellnesshotel, kaufen
bei Discountern den Champa-
gner und das Brot und sind bei
Unzufriedenheit schneller als
frither wechselbereit. Wir leben
in einer Beschleunigungsfalle

und sind einer unglaublichen
Reiziiberflutung bei Werbung
und Produktangeboten ausge-
setzt. Umso mehr sucht der
Verbraucher altersunabhéngig
nach einem Berater/Verkau-
fer/Menschen, dem er vertrau-
en kann, der ihn durch den
Produktdschungel“ fiihrt und
ihn mit echter Wertschétzung
und Anteilnahme begleitet und
an die Hand nimmt. Da rei-
chen oft Kleinigkeiten wie zum
Beispiel den Kunden in Ruhe
ankommen lassen, eine
freundliche Begriilung und
Verabschiedung, eine Kkleine
Aufmerksamkeit beim Einkauf,
ein offenes Ohr, ein ehrliches
Lécheln. Das kostet alles kei-
nen Cent — und ist doch so
wertvoll und unbezahlbar, weil
es selten ist.

Umgang mit den
Mitarbeitern wichtig

BT: Wie konnen und sollten
Unternehmen auf diese Verdn-
derungen reagieren?

Pompe: Unternehmenschefs
sollten dafiir sorgen, dass ihre
Fiihrungskréfte mit ihren Mit-
arbeitern so umgehen, wie die-
se mit ihren Kunden umgehen
sollten. Da Klafft hiufig eine
grolRe Liicke. Nur der Mitar-
beiter kann ldcheln, dem zum
Lacheln zumute ist. Und wenn
es innerhalb des Unterneh-
mens nicht stimmt, kein guter
Geist herrscht, nur die Ge-
winnmaximierung zdhlt oder
die Kommunikation zwischen
den Hierarchien nicht gut ist,
dann hat das fatale Auswir-
kungen auf die Kundenbezie-
hungen und auf die Umsétze.
Man weild aus wissenschaftli-
chen Untersuchungen, dass 70
Prozent aller deutschen Unter-
nehmen unmotivierte Mitar-
beiter und schlechten Service
aus Kundensicht haben. Laut
einer Gallup-Studie sind nur
13 Prozent aller Mitarbeiter
motiviert, 67 Prozent sind frus-
triert, haben innerlich gekiin-
digt und machen Dienst nach
Vorschrift und weitere 20 Pro-
zent haben einen , Charakter-
defekt , das heildt sie sind trotz
Schulung nicht fiir die Kun-
denberatung geeignet. Mit die-
sen Mitarbeitern kénnen Un-
ternehmen keine aullerge-

wohnlichen Dienstleistungen
vollbringen. Sie sollten sich
von solchem Personal schnell
trennen. Der Mitarbeitermoti-
vation sollte mehr Beachtung
gewidmet werden. Mitarbeiter
haben ein Recht auf Training
und Schulung.

BT: Nehmen wir das Stich-
wort , Rundum-Service“. Kann
dies ein Anbieter {iberhaupt
umsetzen oder sollte er sich
vielmehr auf einige wenige
Fachgebiete konzentrieren?

Pompe: Ein Unternehmer -
ob Handwerker, Einzelhdndler
oder anderer Dienstleister —
sollte sich nicht hinter einer
schonen Philosophie oder Visi-
on verstecken. Sich nur tolle
Qualitdt und Service auf die
Fahnen zu schreiben, reicht bei
Weitem nicht mehr aus. Ent-
scheidend ist, sich zu fragen,
wofiir man als Unternehmen
steht und vor allem, wie man
taglich im Kundenkontakt fol-
gende entscheidende Faktoren
erlebbar macht:

e Freundlichkeit und Zuver-
lassigkeit durch vorbildliche
und herausragende Service-
qualitat.

e Wertschidtzung und Kun-
denndhe durch kompetente
Beratung und Zuhoren.

e Mit dem Ergebnis, den
Kunden téglich ein Licheln ins
Gesicht zu zaubern.

Zur Person
Hans-Georg Pompe ist
Marketing-Spezialist fiir

Dienstleistungs-Unternehmen.
Seit mehr als neun Jahren un-
terstiitzt der in Bruchsal leben-
de Berater und Buchautor eu-
ropaweit Kunden in den The-
menfeldern Marketing- und
Dienstleistungsoptimierung.

Vortrége hielt er unter ande-
rem bereits beim Hotel- und
Gaststéittenverband in Karlsru-
he, Pompe war unter anderem
Buch-Co-Autor von Professor
Homburg/Professor ~ Bruhn:
,Handbuch Kundenbindungs-
management‘, Verlag Gabler.

Pompe Marketing, Unter-
nehmensberatung, Huttenstra-
Be 49, 76646 Bruchsal, Inter-
net: @ www.pompe-marke-
ting.com



