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Hier geht’s los

Dieses Buch besteht aus drei Teilen: TEIL I enthilt neben die-
ser kurzen Einfithrung eine Standortbestimmung, die oft immer
noch vollig falsch eingeschitzt wird (es sind die GRUNDLAGEN
aus meinen Service-Seminaren). Mit manchen dieser Ideen stand
ich vor zwei Jahrzehnten noch ziemlich alleine, inzwischen aber
nimmt die Zahl jener, die bereit sind, dartiber nachzudenken, end-
lich zu! Es folgt ein kurzes Zwischenstiick (Kommunikations-
KAIZEN). Hier publiziere ich erstmals eine besondere Technik,
mit der wir unser Kommunikations-Verhalten (in puncto Ver-
handlungsstrategie oder SERVICE-Kommunikation) iiberpriifen
und schrittweise verbessern konnen.

Teil II wendet sich vor allem an Service-Managerinnen (und sol-
che, die es werden wollen).

Im Gegensatz zu einigen meiner Biicher der letzten Jahre ist dieses
Buch LINEAR angelegt, also lesen Sie es bitte in der vorgegebenen
Reihenfolge. Besonders wichtig dabei sind die vielen Fallstudien —
manche benétigen nur einige Zeilen, enthalten aber eine wichti-
ge Botschaft, andere laufen iiber mehrere Absitze oder gar Seiten.
Auf der folgenden Seite finden Sie einen Uberblick iiber alle Fall-
beispiele, damit Sie spiter jedes schnell wiederfinden kénnen.

Ein Buch oder ein Seminar?
Beides, ein Buch-Seminar!

Falls dies Ihr erstes Birkenbihl-Buch ist, das Sie in Handen hal-
ten, miissen Sie nur eines wissen: Machen Sie bei den kleinen
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INVENTUR-UBUNGEN aktiv mit (hier sind Sie noch unbefan-
gen, Sie wissen noch nicht genau, wo es »hingehen« soll). So er-
fahren Sie am meisten dariiber, was Sie derzeit tatsichlich wissen
oder denken.

Teil I: GRUNDLAGEN

1 Versicherungen (Seite 18) 8 WATERMAN - Der Koffer des Film-

. , projektors (Seite 71)
2 Supermarkt in England (Seite 41)

9 WATERMAN — CD-Player mit Laut-

3 Kunden-Rechte (Seite 46) sprechern (Seite 73)

4 Audio-Kassetten-Kauf (Seite 49) 10 Heizungsmonteur | (Seite 74)

5 Portabler PC (Seite 60) 11 Sportgeschaft (Seite 75)

6 Avis —Renta Car (Seite 62) 12 Tom PETERS — VW (Seite 76)

7 Citibank (Seite 63) 13 FAX-Gerit (Seite 77)

Zwischenspiel: Kommunikations-KAIZEN®

14 Die neue Festplatte (Seite 85) 16 Islamische Frauen haben keine

. o Rechte! (Seite 94)
15 Die Unternehmensberaterin (Seite

90) 17 Das weifBe Weil3 (Seite 97)

Teil II: SERVICE-MANAGEMENT

18 Ein Autohaus (Seite 117) 23 Studie (Seite 140)

19 Computer-Hotline (Seite 125) 24 Grafik-Programm (Seite 140)
20Telefonauskunft (Seite 135) 25 Bfg Bank (Seite 142)

21 Rollstuhlfahrer (Seite 137) 26 Deutsche Post AG (Seite 143)

22 Seminarveranstalter (Seite 138) 27 Autosalon (Seite 143)
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28 Tom PETERS (Seite 144) 38 Ober (Seite 153)

29 SAS (Seite 146) 39 American Airlines (Seite 155)
30 Federal Express (Seite 147) 40 Gepdck-Mann (Seite 156)

31 AT&T (Seite 148) 41 Thought of the day (Seite 156)
32 Tesco (Seite 149) 42 Snoopy-Fan (Seite 158)

33 Stew LEONARD (Seite 149) 43 Abgefallene Bliiten (Seite 158)

34 Freundschaftsservice (Seite 151) 44 Staubsaugervertreter (Seite 159)

35 Carl SEWELL (Seite 151) 45 Altenpflegerin (Seite 160)
36 Buchhandlung (Seite 152) 46 Seminar-Teilnehmnerin (Seite 161)
37 Hausbank (Seite 152) 47 Heizungsmonteur Il (Seite 161)

Dieses Piktogramm

- kennzeichnet Fallbeispiele
AR

Diese kleinen Ubungen wurden fiir Seminare entwickelt und ha-
ben sich inzwischen gut bewihrt. Wenn Sie aktiv mitspielen, dann
»bringt« Thnen der jeweils nachfolgende Text wesentlich mehr.
So kann ein aktiver Lernprozef stattfinden (wie im Workshop, oh-
ne daf Sie bewufit »lernen« miifiten).

Es gibt nur ein einziges erstes Mal, also profitiert man am mei-
sten, wenn man sich beim ersten Lesen darauf »einlafit«. Im Se-
minar fillt das leichter, weil alle anderen auch mitmachen (eine
Frage beantworten, eine kleine Liste von Assoziationen notie-
ren), ehe der Referent vorne weiterspricht. Beim Buch-Seminar ist
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die Versuchung, umzublittern, ziemlich grof}. Deshalb hilft eine
Grundsatz-Entscheidung: aktiv mitzumachen. Es ist Thr Buch und
Ihre Entscheidung ... Falls Sie zu mehreren lesen und sich mitein-
ander austauschen, gewinnen Sie den Vorteil von Gruppen-Diskus-
sionen (im Seminar) als zusitzlichen Bonus. Sie entscheiden.

Der folgende Hinweis ist identisch mit dem in meinem Buch Bir-
kenbihl an Management. Im Zweifelsfall kennen Sie ihn also schon
(dann lesen sie bitte auf Seite 11 weiter).

Hinweis

Wenn man seit 35 Jahren Workshops, Seminare, Kongref3beitra-
ge und Coachings »macht« und in diesen Jahrzehnten einige Bii-
cher, Audio-Kurse, Mitschnitte von Live-Veranstaltungen (VHS
und DVD), sogar einen richtigen FILM (Das erfolgreiche Mee-
ting) verdffentlicht hat, dann teilen sich die LeserInnen eines neu-
en Buches in zwei Gruppen: Entweder dies ist Ihre erste Begeg-
nung mit diesem Autor (Griifl Gott, ich hoffe, das vorliegende
Buch wird Thnen viel Ent-DECK-er-Freude bereiten), oder aber
Sie kennen schon das eine oder andere (Hallo, nett daf} Sie wieder
dabei sind). Alle »Neuen « werden sicher verstehen, daf} ich spezi-
elle Ansitze, Techniken etc. nicht in jeden Buch ausfiihrlich erldu-
tern kann. Erstens, weil die Seiten dieses Buches mit neuen Infos
gefiillt werden sollen, zweitens, weil alte LeserInnen zu Recht Neu-
es erwarten. Da aber auch Neue ein Recht haben, zu erfahren, was
sie mindestens wissen miis-sen, um vom vorliegenden Buch profi-
tieren zu konnen, stecke ich solche Infos in MERKBLATTER (ab
Seite 155). Dorthin »springe«, wer zu einem Aspekt mehr wis-
sen will (es gibt immer Hinweise auf ein Merkblatt), wihrend die
»Wiederholungs-TiterInnen« gleich weiterlesen kénnen.

Es gibt in diesem Buch 2 Merkblatter: Schlimmstenfalls miissen
Sie jedesmal kurz »springen« und ein Textstiick lesen, das Sie

10
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up-to-date bringt. Dieses modulare Vorgehen entspricht sowohl
dem Zeitgeist als auch der Art, wie unser Gehirn funktioniert. Es
ist fiir alle LeserInnen weit angenehmer, wenn jeder einem Buch
zielgerichtet das entnehmen darf, was er oder sie braucht, statt daf}
(wie in der Schule) alle einen Textteil lesen miissen, weil EINIGE
die Info gebrauchen konnten.

Nun wiinsche ich Ihnen viel Ent-DECK-er-Freude! Und wenn
noch Fragen auftauchen, bitte gern (s. HINWEIS auf SEITE 183).
Gehen Sie dazu einfach auf meine Homepage (s. unten) in die
Wandzeitung. Mit Hilfe der STICHWORT-SUCHE sehen Sie so-
fort, ob es Ihre Frage (mit meiner Antwort) bereits gibt. Andern-
falls: Fragen Sie, und ich werde hochstpersonlich antworten. Ist
das ein Angebot?

Vera F. Birkenbihl

www.birkenbihl.de

11
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Ich méchte Sie einladen, zwei kleine Aufgaben durchzufiihren, de-
ren Besprechung etwas spiter im Buch (bzw. Buch-Seminar) zu
faszinierenden Einsichten fithren kann. Es gilt zunachst, eine Idee
durch eine kleine Zeichnung auszudriicken (dabei koénnen ein-
fachste Striche oder Strichminnchen die »Aussage« machen).
Die meisten meiner Seminar-TeilnehmerInnen schaffen es (man-
che nach kurzem Zgern) und sind oft selbst erstaunt. Wollen Sie
es versuchen? Dann bitte jetzt und gleich.

Aufgabe 1: Kunde Konig — Konig Kunde?

Versuchen Sie, die IDEE des Kunden als KONIG zu zeichnen. Sie
konnen den Kunden als Strichmannchen anlegen oder durch ei-
ne kleine Krone symbolisieren, es geht um die Idee hinter dem
Bild, nicht um die zeichnerische Gestaltung. Dies ist ein DENK-
TOOL, nicht »Kunsterziehung«! Wie kénnte man »Konig Kun-
de« zeichnen?

Jetzt mochte ich Sie einladen, anders, nimlich in Worten, zu den-
ken, indem Sie ein Wort-Bild (sogenanntes KaWa") anlegen. Es ist
ganz einfach, wie Sie sofort sehen werden.

Aufgabe 2: (KaWa) SERVICE

Wir wihlen einen Begriff und beobachten, welche Assoziationen
zu den einzelnen Buchstaben des Schliisselwortes in uns »auftau-
chen«. Diese notieren wir, indem wir ein Wort-Bild anlegen. Das
kann z.B. so aussehen:

* KaWa, wenn Thnen die Technik noch neu ist, vgl. MERKBLATT Nr. 2, Seite 166 ff.

14
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Bitte versuchen Sie diese Denk-Technik (auf der nichsten Seite)
mit dem Schliissel-Begriff fiir unser Thema: SERVICE.

Ich weise darauf hin, dafl es nur ein einziges erstes Mal gibt! Sie
konnen nur vor dem Weiterlesen herausfinden, was Sie denken,
ehe meine Gedanken Ihr Denken in eine bestimmte Richtung be-
einflussen. Auflerdem: Interessiert es Sie nicht selbst, welche Be-
griffe (mit den Anfangsbuchstaben des Wortes SERVICE) ganz
spontan in Thnen auftauchen? Dann machen Sie mit und »KaWa-
en« Sie SERVICE'!

SRRVIGE

* Wenn Sie Ihre Ideen eingetragen haben, konnen Sie sie auf Seite 101 mit meinen vergleichen.

15
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Jetzt konnen wir uns dem Thema inhaltlich nihern. Wenn wir
tiber Kundenbeziehungen, Total Quality oder Service nach-
denken, konnen sich unsere Gedanken immer auf drei Bereiche
beziehen:

1. Pre-Sales (wortlich: »vor dem Verkauf«),

2. Sales (also das eigentliche Verkaufsgesprich) sowie

3. Post-Sales (alles, was nach dem Abschluf passiert).

Im optimalen Fall handelt es sich um einen Kreislauf, weil die
Post-Sales-Phase nach einem erfolgreichen Verkauf graduell in
die nichste Pre-Sales-Phase des nichsten erfolgreichen Verkau-

tes iibergeht, wenn der Kunde spiter bei uns wieder oder weiter
kauft'.

1. Pre-Sales

2. Sales

3. Post-Sales

—~

* WIEDER kaufen = neue Produkte; WEITER kaufen = regelmifig nachbestellen, was verbraucht
wurde.

16
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Frage: Wo liegt der Schwerpunkt Ihrer Arbeit?

U a. Pre-Sales
U b. Sales

U c. Post-Sales
U d. nicht zutreffend, wir verkaufen nichts ..."

Es konnte sehr interessant sein, einige Ihrer KollegInnen einzula-
den, die beiden kleinen Aufgaben (oben) und die Frage ebenfalls
anzugehen, so daf} Sie die Ergebnisse vergleichen konnen. Falls
Sie dieses Buch als Buch-Seminar nutzen, wiirden Sie zuerst se-
hen wollen, was andere in das KaWa schreiben (bzw. wie sie ant-
worten), bevor Sie weiterlesen. (Natiirlich kann ein Vergleich auch
spater noch interessant sein, nur das Aha-Erlebnis fillt dann meist
kleiner aus.)

Die Seminar-Erfahrungen zeigen immer wieder, daf} viele Mitar-
beiterInnen, welche die 4. Méglichkeit (d. = nicht zutreffend) an-
gekreuzt haben, sich irren. Wer dieses Buch liest, miifite eigentlich
mindestens die Menschen, fiir die er/sie arbeitet, als KundInnen
sehen, auch wenn er oder sie »nur« seine/ihre Arbeitskraft zur
Verfiigung stellt — das ist Thre Dienstleistung. Dafiir bekommen
Sie ein Honorar (Lohn, Gehalt, Salir, Tantieme etc.) bezahlt. Des-
halb sollten Thre KundInnen ein gewisses Recht auf Ihre beste
Leistung haben, selbst wenn Sie firmen- oder organisationsintern
jemandem »zuarbeiten«. Also befinden Sie sich eigentlich in der
POST-SALES-Phase: Man hat Sie »eingekauft«, und Sie hoffen,
dafl man keinen anderen Anbieter (in einem Billiglohn-Land oder
durch Outsourcing) mit den Aufgaben beauftragt, die Sie der-
zeit durchfiihren (diirfen). So wie viele MitarbeiterInnen inner-
halb ihrer Firma (Organisation) keine echte Service-Einstellung

* MERKE: Auch eine Service-LEISTUNG muf von jemandem »gekauft« werden.

17
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haben, so fehlt diese auch bei vielen Firmen den KundInnen ge-
geniiber. Was besonders schlimm ist, ist die Tatsache:

Die meisten Firmen sind sich keiner Schuld bewuf3t, wenn
sie die Zeit und Nervenkraft ihrer Kundinnen vergeuden,
wenn sie auf deren Gefiihlen herumtrampeln wenn sie die
Kundenbeziehung ruinieren, wie das nachfolgende echte
Fallbeispiel (stellvertretend fiir hunderttausende) zeigt.

Fallbeispiel: Versicherungen

Dieser Fall kommt aus dem Bereich Versi-
cherungen und ist daher fiir jeden Menschen
nachvollziehbar, denn: Wenn Sie nicht im Ver-
sicherungsmarkt titig sind, sind Sie doch in
der Regel Versicherungsnehmerin, also Kunde

oder Kundin! Die Story beginnt mit einer opti- Z=—#777
malen Ausgangsposition, denn dieser Kunde

trat von sich aus an das Unternehmen heran, weil er seinen Versi-
cherungsschutz freiwillig erh6hen wollte. Besser kann es doch gar
nicht kommen. Also miifite es sich um ein Paradebeispiel fiir ei-
nen erfolgreichen Abschlu (SALES-Phase) handeln. Eigentlich.
Nur, Kunden denken, Versicherer lenken ... Bitte versetzen Sie
sich bewuf3t in die Rolle des Versicherungsnehmers, wenn Sie wei-
terlesen. Der Fall beginnt in der POST SALES-Phase, denn die-
ser Herr war bereits Kunde mit mehreren aktiven Policen bei die-
ser Versicherung; eine davon méchte er aufstocken. Es geht also
von POST-SALES der alten Police in eine neue Pre-Sales-Pha-
se. Der Kunde schreibt:

Nach meiner Heirat und wegen der bevorstehenden Geburt
unseres ersten Kindes Uberlegten wir, da8 wir unseren Versi-
cherungsschutz und die Altersversorgung unserer neuen Fa-
miliensituation anpassen sollten. Am einfachsten schien es

18
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mir, meine bereits bestehenden Lebensversicherungen zu er-
hohen. Also wandte ich mich an die beiden Versicherungen
mit verschiedenen Fragen zum Wert der jeweiligen Policen
und zu moglichen Anpassungen...

Nach 10 Tagen erhielt ich (von einer der beiden Gesellschaf-
ten) ein sinnvolles Angebot mit dem ausfiihrlichen Hinweis
auf Beratung und Information. Nachdem ich mich (auch)
Uber Angebote anderer Gesellschaften informiert hatte,
nahm ich das Angebot dieser ersten Gesellschaft an. Nach
einer weiteren Woche erhielt ich ein Schreiben, da3 noch of-
fene Fragen zu klaren waren und sich der zustandige Auf3en-
dienst-Mitarbeiter umgehend mit mir in Verbindung setzen
wiirde. Es waren zwischen meiner ersten Anfrage und diesem
Schreiben flinf Monate vergangen, die Geburt unseres Kindes
stand unmittelbar bevor.

Wir nidhern uns der Sales-Phase. Zur Erinnerung: Dieser Kunde
will ja!

Der »versprochene« Auflendienst-Mitarbeiter meldete sich, und
wir vereinbarten einen Termin. Zu diesem ... erschien er freund-
licherweise mit Blumen, dafiir eine halbe Stunde zu spit. Nach-
dem er mir er6ffnet hatte, daf3 da leider vieles schiefgelaufen sei
und er mit der zustindigen Sachbearbeiterin gesprochen habe,
prisentierte er mir ein an mich adressiertes Schreiben mit einem
vollig anderen Angebot, ein Schreiben, das ich nie erhalten hat-
te. Er wollte ... unbedingt das Schreiben mit dem ersten Ange-
bot seiner Gesellschaft, das ich ja zwischenzeitlich schriftlich
angenommen hatte, an sich nehmen. Er erklirte, dafl (auch) er
sich nicht mehr auskenne ..., sich erst ... kundig machen miis-
se und im tibrigen am Folgetag in der Zentralverwaltung sei und
die Angelegenheit in meinem Sinn l6sen mochte — verspre-
chen konne er aber auch nichts! Die meiste Zeit des Gesprichs
verwendete er daflir, mir von den Problemen mit seiner Frau und

19
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seinen Sohnen zu berichten und von den Schwierigkeiten des
Auflendienst-Mitarbeiter-Daseins.

Falls gerade die letzte Aussage fiir Sie unglaublich klingt, so muf}
ich leider bestitigen: Ein Mensch, der in erster Linie an sich selber
denkt, tut dies immer; egal mit wem er gerade spricht. Wenn ein so
gelagerter Verkaufer oder Berater derzeit private Sorgen hat, dann
besteht die Gefahr, daf3 er seine Probleme jedem erzihlt, auch sei-
nen Kunden. Aber lesen wir weiter, wie der Fall sich entwickelte:

Wir vereinbarten, daf er sich spatestens in zwei bis drei Tagen
wieder melden wiirde. Aber in den ndachsten Wochen gab es
kein Lebenszeichen mehr. Etliche Telefonate landeten beim
Anrufbeantworter dieses Mitarbeiters. Meine Bitte um baldi-
gen Rickruf erfillte er nicht. Stattdessen erhielt ich ... drei
Wochen spater von der Verwaltung wiederum das zweite,
nicht akzeptable Angebot mit der Aufforderung, bei even-
tuellen Fragen wieder anzurufen. Darauf schrieb ich der Ge-
sellschaft ... und teilte zum zweiten Mal mit, dal3 ich das ers-
te Angebot bereits vor drei Monaten angenommen hatte und
das zweite Angebot nicht akzeptabel fainde. Auflerdem ware
ich nun argerlich und sei das Verwirrspiel mit den verschiede-
nen Angeboten endgiiltig leid. Aufgrund der mangeilnden
Kompetenz kiindigte ich die mit der ersten Lebensversiche-
rung verbundenen Zusatzversicherungen und stornierte die
friiher erteilten Einzugsermachtigungen ... Einige Tage spater
fand ich am Sonntagabend einen handschriftlichen Zettel
des AuBendienst-Mitarbeiters in meinem Briefkasten, an mei-
ne Frau gerichtet(!), in dem der Mitarbeiter erklarte, dall auch
er nichts tun kdnne und ich mich an die Verwaltung wenden
solle, mit der er zwischenzeitlich auch gesprochen habe.

Bis jetzt hatte nicht nur der Auflendienst-Mann der Versicherung
Mist gebaut, auch die Innendienstler hatten schon einige Bocke
geschossen, aber jetzt kommt der Kapitalhirsch! Lesen Sie weiter:
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