versprochen ist versprochen...
und wird nicht gebrochen!”

Als firsorglicher Vater versucht man, etablierte
und zum Teil in Vergessenheit geratene Werte dem
Nachwuchs nahe zu bringen. Sie selbst kennen viel-
leicht noch die Spriiche und Aussagen lhrer Eltern,
denen man mit steigendem Alter und der damit
einhergehenden Weisheit, immer mehr Wahrheit
und Versténdnis abgewinnen kann. Mitunter fiihlt
man sich schon wie ein ,Dinosaurier”, wenn man
sich bemiiht, eben diese Werte wie Glaubwiirdig-
keit, Ehrlichkeit, Respektvoller Umgang, Piinktlich-
keit, Etikette, etc. aufrecht zu erhalten bzw. auch an
jlingere Menschen weiter zu geben.

Im Rahmen meiner Qualititsmanagementsemi-
nare thematisieren wir sehr haufig das Thema
Kundenversprechen. Hier veranschauliche ich den
Teilnehmern die immense Bedeutung von der Ein-
haltung von Versprechen, die wir als Dienstleister
gegeniiber unseren Kunden aber auch Mitarbeitern
und Partnern tatigen. Machen Sie doch einmal die
Runde und fragen Ihre Mitarbeiter, ob lhnen alle
gemachten Kundenversprechen bekannt sind und
wie wichtig deren Einhaltung in der Realitdt sein
kénnte! Lassen Sie sich beispielsweise von den Aus-
zubildenden ein Plakat malen mit allen Kundenver-
sprechen und Garantien, die in lhren Prospekten,
auf der Internetseite und in Ihren Anschreiben zu
finden sind. Ich verspreche Ihnen allerhand ,Aha-
Erlebnisse!”

Das konsequente Einhalten von Kundenversprechen
bildet die Basis fiir einen vertrauensvollen Umgang,
denn nur wer vertraut, ist in der Lage eine (Ge-
schafts-) Beziehung aufzubauen. Werden Zusagen
nicht eingehalten, wird das Vertrauensverhiltnis
von vornherein getriibt. Wir wirken mit unseren
Dienstleistungen und Angeboten unglaubwiirdig. Je
nach Schwere und der damit verbundenen Enttau-
schung beim Kunden/Gast, wird man uns mitunter
Inkompetenz vorwerfen, eine wesentliche Basis im
Rahmen der Dienstleistungsdimensionen.
.Kindermund tut Wahrheit kund" - Ist es lhnen
mitunter nicht auch so ergangen, dass Sie lhre
Mitarbeiter und Partner an getroffene Aussagen er-
innern mussten? Mitunter auch lhre Enttduschung
denen gegeniiber kundtun méchten? Es ist manch-
mal schon paradox, wie deutlich der Werteverfall
auch in unserer doch so emotionalen Branche fest
zu stellen ist. Zusagen werden mitunter nicht ein-
gehalten bzw. zu Lasten der Vertrauenswiirdigkeit
eher nach dem Prinzip ,, Nichts ist mir naher als
mein eigenes Hemd" der Ignoranz zugefiihrt. Und
dies bedauerlicherweise auf allen Ebenen!

Anfang des Jahres hatten wir ein renommiertes
Hotel in der Beratung, wo sich die Insolvenz klar
abzeichnete und auch tatsachlich eingetreten ist.
Wesentlicher Bestandteil unseres Vertragsver-
héltnisses war eine Bankbiirgschaft, die uns sogar
vom Vorstand einer regionalen Bank schriftlich und

miindlich zugesichert wurde. Es bedarf lediglich der
Form, dass jene Urkunde auch tatsachlich ausge-
stellt werden sollte. Die Bank dringte auf eine ra-
sche Umsetzung der Beratungsleistung und einer so
genannten Fortfiihrungsprognose. Ende vom Lied:
Arbeit wurde geleistet und der betreffende Vorstand
konnte sich nicht mehr an die getroffene Vereinba-
rung erinnern, demnach wir auf einem hohen fiinf-
stelligen Betrag sitzen gelassen wurden. Erschrek-
kendes Beispiel dafiir, wie mit langjéhrigen Kunden
kurzfristig umgegangen werden kann. Sicherlich ein
Einzelbeispiel. Zeigt jedoch deutlich, dass eine neue
Generation von Fiihrungskréften innerhalb unserer
Partnerbetriebe Einzug hélt. Risiken gilt es zu mini-
mieren, Zusagen in Frage zu stellen und zu Gunsten
von eigenen Vorteilen Nachteile Dritter in Kauf zu
nehmen.

Szenenwechsel: In einem Tagungshotel sollte ich
ein Seminar durchfiihren, wofiir die absolute Ver-
fligharkeit des Internets elementar war. In den Pro-
spekten als auch auf der Internetseite wurde damit
geworben, dass eben diese Verfiigbarkeit garantiert
wére und man sich modernster Tagungstechnik
rlihmte. Sie ahnen es schon, wie es gekommen ist.
Die Verfligbarkeit war nicht gewadhrleistet, somit
ich als Trainer und Referent in organisatorische
Schwierigkeiten gekommen bin. Das Vertrauen
in die Dienstleistung des betreffenden Hauses ist
nunmehr verschwindend gering, somit ich mir beim
nachsten Mal sicherlich eine wirkliche Garantie ge-
ben lassen werde, wenn ich tiberhaupt noch einmal
in dieses Hotel gehen sollte. Fiir den Hotelier ist
nunmehr das Problem jenes, dass ich in der Regel
zahlreiche Teilnehmer mitbringe, die im betreffen-
den Hause schlafen, verzehren, etc...

Ein weiteres Beispiel. In dem mir ein Fachhdndler
zusagte, dass ein Set von Schlagzeug-Sticks garan-
tiert bis zum kommenden Wochenende verfligbar
sein werden und ich somit meinem Sohn zum Ge-
burtstag eine wirkliche Freude mache kénne! Alle
Prasente waren plinktlich da. Es fehlten lediglich die
zugesagten Sticks; ich somit in sehr traurige Kin-
deraugen schaute, die sich doch schon so gefreut
hatten.....

WVersprochen ist versprochen - und wird nicht ge-
brochen!" Ich werde meine Kinder weiterhin mit
solchen Wertevorstellungen aufwachsen lassen
und meine Umwelt auch mit diesen Anspriichen
messen. Genau so, wie sie es auch mit mir tut, sei
es als Unternehmer, Fiihrungskraft oder Familien-
vater. Denken Sie dariiber nach, ob Sie alle in hrem
Team sich dieser elementaren Bedeutung bewusst
sind, denn dies sind die ersten Schritte fiir ein gutes
Qualitdtsmanagement und der Bergung von weite-
ren Umsatzpotentialen!

Ihr Bjérn Grimm

gastro coach
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