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MANAGEMENT & VERTRIEB

Warum ,,plnktlich”
das neue ,,zu spat” ist

Geschwindigke begelstert Kunden — egal, ot Sk sle erst gewinnen massen oder behallan
wollen. Schnelligkeit ist einer der wichtigsten Fakloren far Kundenzufriedenheit -
denn warten tut niemand gern, Und heute schon gleich gar nicht mehr,

fordern unsere gesunte Aulnserksambelt, Informations

ibeributung, komplevere Arbetimumibekler und milgender
Wirtthewerbsdruch sorgen dafiie, dass nur der Schnelloe
das Rennen macht, Geschdflsrvklen haben sich innerhall
kitrzester Zeit dramatisch beschleanigt,

Zu viele Anforderungen, Aufgaben und Aktivithien

(¥ Erwartung des Kunden an das Tempo von Unteesehimam
und deven Mitarbeltern selg kontinuierlich. Denn Wartezeil
peht unmittelbar von unserer Lebenazedt ab, Und die s
berenet. Kechizeitlg s reldativ, Aus Kundensichi 181 st
in tose®™ Berelts e mplie” e Prage von entscheddender
Bedeutung lautet diher: Wie lange duwart osf

Gienchwindigkeit (st sum wesentlichen Faktor im Wettrennen
i oie Canal ibes Kunden, sans wichtigen Gradmesser Hir die
Wertachliteung des Verbraschers gewarden, Und diese Hit-
wheklung wird voranschreden und Fahrt aufchmen, Ver
trichamitarbeties werden ebens wie Unternehmen, die die-
sem Lmataisd Rechnung tragen, hlervon Uberproporticnal

pradiiivnen
Ursera Geduld wird aul das AuBershe strapaziert

Wi warten viel: oul die Bahi, in Behaiden, an der Kasse (n
Supermarkt, Im Warlekiounes des Aretes, In Warteschleilen
der Telela Holline, fin Stau, aul den Handwerker, im Bess
taurant ool die Redienung, das Essen oder die Rechnung,
Avcli wenn mainche dicser Wartezelien anvermeldbich ind,
she [rurleren uins dennoch.

Geschwindighe bedeulel Kundenorertianing

SeHsamerweise gebien wir belm Thems Zelt inmer sur von
wins sellssl dias: Llissere Zeatistkostlmr, unsere Zeit st begrenat,
Drach mil unserem imdaviduell empfundenen Gefithl der Zeit-
knapphet siehen it nicht allein da. Fast feder emplindet Zet
als ewas, von deoyer zu wenig hat, Doch Kaem ein Unternehusier
lrdggi ghiche 0b es seimen Kusden viclleichi pesauso gelit.

Denken Sie mal dariber nach, wo Sie sefbst Verbraucher sind?
Wie wertschatzend wind dort mit Threr Zeli umgegangen®
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Wo wird Thre Geduld als Kunde auf
das AuBerste sirapaziert?

Aus  unbermelnerichier Sl Bleibd
michts anderes Gl uby wertschilteend
mit der Zelv unserer Runden umeuge-
T, U dlias Bepeits, Bover sie unsere
Eoumdden alad. Dramslt ale wpsere Kunden
werden, Fugepeben etne schwherige Dis-
elplin, aber diberlebenswichtig, Denn
Genchwindigkedt wind gleichgesctzs mis
Ouealeid,  Prodysiionaliiit aml Meh-
werl, Auch i Kopl Theer Kunden,
Machen Sle abch diese Wishrnehmng
gimde,  [iabesonders  wenn Sle  in

Sachen Innovatksn. Kapitalansatatiung,
Markidurchd ringung, Prei, Erfabirang
ader Crnalitdl elinen klaren Nachtell ge-
geniber dein Markififrer habep, mis-
aen Se oul anderen Ebenen punkten,

Unter mebreren Wetibeowerbsorn ist e
stets der Schivellste, der sich der unge-
teilten Aufmerksamkel des Entscher:
ders sicher selin kann: Alle anderen
Exltericn wermidgen nor schwer den
Boden wiedergutzumachen, der durch
wu geringe Geschwingligheit verloren
wurde, Hiufig sind seibst Preis. und
Quanbiidt  ahchr  die entscheidenden



Drei Take-aways

B SChnellighet ist der wichtigste
Fakloe duii Bursden ikt

B LIl Seode Eraariingen
I Burdden ured iberrascheEn
S mil schinallar Reahban

® Inlormieren Sie fnijbrailig dbar
LEvErTHd e il Warlezeiben

Argumente, Cruealivit wird hewte als
pelbstverstiinidlich ssrunspgeacial, viels
Unternehimen  kbnmeny  fribber  oder
epdler gule Erpchnlss duwege Brkis-
gen, Digse dardber hinaus schoell 2u
erpiclen, macht  den  Unierschied
swlnchien Siep oder Niederlage, Erfolg
oder Misserfolg aus, Dos (81 ox, wak bin
Zultaler der Zeltknappheit von hnen
erwariet wird

JGehnell und gut" schisgt
oIngsam und perfekt®

e Giedubd des Kanden wird odn iiber
sirapalert, Immer donn, wenn [hr
Kunde gedwungen it viel Zeit zu in-
veatberen, loufen Sie Gefohe, fhn 2
verlleren. In munchen Wergichen dex
Kundenkomakies st Temvpo daber
{aber- debenswichilg,

Lelder erleben wir bel vielen Unlerneh
imen regetmalil, wie uns durch langsame
Reaktbonseeiten dap GefOhl - gerlnger
Werlschatzung vermithell wird, Wenn
ek die Antworl aul elne Anfrage ver
gigert, geben Sie dem Kunden das
ceefahl, dass sein Anllegen nichy ernsi
genoimimen wird, Haben Sle das nich
berelts pelbst vilebd? Umso positiver
kami man b Ceschwindiglst pank-
it [henin wle |!|r|r!|.g! cinen kloren Well
Bewerbsvorsprung mit slch.

Wer  eine  Dienstlelatung  oder eln
Produkt andragl und bis zum nichsten
Tag keine Antwaort hat, der wendet sich
eben an eine undere Firma. Derjenige,
der clne Kundenanfrage ab Erster
Beantviriel und dasn auch noch eine
hal&imr l.t'inl1|.|:|:|_ it iillcn:euﬁ,!nde
Konditionen nennen  kann,  erhilt
den Auftrag lede Wache, feder Tag,
Jede Stunde Verzug Lisst Ihe Angelbaod
aud dem Mackt cin Stick unattraktiver
werden. S-rhnrlliﬁj.'.rh ist ein Garani
Far Umsatz,

Eine Frage der Prioritat

[¥ie Frage ist natirdich: Welche Prioritdt geniefSt Thr Kunee
{oder Thr Chel, Thr Mitarbeiter. Thr Kollege) bel Thnen? Una
gemau nach diesen Aswornten sallte sich das Tempo Flirer Beak-
o plchvien, EMe Anlrage eines Kunden sollie in Bhrem Uister-
nehumen grundsitebich emen Ansnabmezistand im besten Sinne
auslisen, Stellen Siz sicher, dass jede Anfrage innerhath von
lingstens 24 Swanden beantwortet wird. Besser sind awidl
Sele gut sl sochs, Perleks sind drel,

Zedl ist rin MaBslab von Wertschdlaung

Mremand sollie cine Minute Bnger warten als unbedings nivig.
Prenn ous Sdcht des Runden  bedenter Schnellighen ln
Hikchutmall an Wertschiteung seiner Zeil, Pragen Sie wich des-
halb: Wo wartet meln Kunde? Wenn ex Wartegeiten giba, die
unvermetdiicls sinsl, informieren Sie Theen Runden friheeiig
dartiber, Wenn der Kunde soforl, wenn Schwlerigheltun
sufteeten. mlormiest wird dn der Art v JJul wis beld, die
Sendung vereagers sich wm elne Wische, weil ¢in Dautell nicl
rechteeitig vom Zulleferer gekommen ist”, dunn wetll er swar,
woramn ef it Aber er degert slch trotadem,

Schalten Sie Zeitpufior

Wie lnnen Sie deshall unumginghiche Warierellen wenlgs-
lesin sablektly verkUrsen? Heer schibgt Kopd Kapital. Kreativivkt
o8 Truemgd, Ea il so viele Kleinigheien, mit denen Sie heem
Kumslen dus Getlihl geben kdnnen, das seine Zelt genusise
wertwl (W wie Thre. 5o kinnen Sie belapleliwebse auch die
vernnachlagte et o Voehekd erhdhen, um Hhee Kunden dano
durch elne schinelbere Ausfiihrung positiy gu Gberraschen.

Generell gl Als Yertricbemilarbeiter milisen Sle lernen,
wertschiteend mit der Aelr Threr Kunden umaigeben, Wer
diesen Mehrwert ok Bletet, wind Gber ke oder ling vom
Markt versclwinden, .

Wor Martin Geiger

Martin Gegger ist Produbtivititsesperte, Autor und
Grinder der Busimess & Life Acade/ny Er wird baim
DKM -Kongress Werrish, der baneils 2um paunten Mal
inhalilich won der Bult & Team AG Hr mehe Unier
nenmenserfolg gestalied weed, 2u hieén sesn. Der
Kongress ist fir den 29, 10,2020 gaplant.
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