MANAGEMENT

Fiir gute Gefiihle

10 kreative Ideen fiir Danke-Aktionen: der Sternenstaub in Kundenbeziehungen
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Sie bei der Gelegenheit noch eine Frage an

ir konnen gar nicht genug Auf- ,kuscheln®. Uber den Nachsatz: ,Haben
merksamkeit darauf lenken, Be-

rithrungspunkte zwischen Anbie-
ter und Kunde herzustellen. Meist sind es
verbliffende, faszinierende Details, wie das
Danke sagen, die dabei zu Begeisterung fiih-
ren. Diese nenne ich ,Sternenstaub*.

Fiir ein Danke braucht es kein Budget, son-
dern Kreativitdt! Jeder ehrliche Dank bringt
zum Ausdruck, dass man das, was ein an-
derer tut, wirklich schétzt. Bringen Sie also
das Danken in Ihre Unternehmenskultur.
Und kreieren Sie Danke-Aktionen, wo es
nur geht. Hier gleich ein paar Ideen dazu:

1. Machen Sie einmal pro Woche Ihren per-
sonlichen Dankeschén-Tag. Rufen Sie min-
destens fiinf Kunden/Kollegen/Mitarbeiter
an, und sagen Sie einfach mal danke. ,Ku-
schel-Call“ sagt man dazu. Nicht an Call-
center wegdelegieren — selber ,kuscheln®.
Und wichtig dabei: Nichts verkaufen — nur
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mich¢“ und einer langen Pause ergibt sich
womdglich noch was.

2. ,Danke, dass Sie heute unser Kunde
waren”, sagt die Verkiuferin. ,Kommen
Sie doch bald mal wieder vorbeil“ ,Danke,
dass Sie am Telefon immer so angenehm
sind. Ich freue mich schon auf das nichste
Gespréach®, sagt der Kundendienst-Mitar-
beiter. ,Danke, dass Sie gleich damit zu
uns gekommen sind“, heil’t es bei einer
Reklamation. Und: ,Danke, dass Sie das so
offen aussprechen”, sagt man selbst bei der
dicksten Beschwerde.

3. Unser Gehirn muss trainieren, um zu
brillieren. Was nicht regelmafig genutzt
wird, verwildert. Auf ihrem Karriereweg
nach oben verlieren leider viele (minn-
liche) Manager die Gewohnheit, bitte und
danke zu sagen, ohne sich dessen bewusst
zu sein. Fithren Sie dazu ganz gezielt eine
Strichliste — und sagen Sie mindestens 50-
mal danke pro Tag. So verankert sich das
Dankesagen in Ihrem zerebralen Auto-
piloten, ohne dass Sie dariiber nachdenken
missen.

4. Lassen Sie alle lhre Briefe und Mails,
wenn passend, mit einem ,Danke“ begin-
nen. Und lassen Sie Thre Produkte Danke-
schon sagen. ,Danke”, sagt etwa der Bo-
den einer Késepackung. ,Mit dem Kauf
dieses Produkts haben Sie einige Kithe im
rauen Norden Hollands richtig glicklich
gemacht.“ Naja, iber den Text kann man
streiten, aber die Idee als solche ist gut.

5. Danken Sie lhren Kunden nicht zu deren
Geburtstag, sondern zum Geburtstag der
Kundenbeziehung. Die Al Telekom Aus-
tria verschickt an ihre Business-Kunden
ein Danke-Plakat zum 1. Jahrestag der
Zusammenarbeit. Autohandler konnten
dem neuen Auto eine Glickwunschkarte
schicken — und Kiichenbauer der Designer-
kiiche eine Weihnachtskarte, beides ver-
bunden mit einem Dank.

6. Fiihren Sie in lhrem Unternehmen einen
Danke-Mottotag ein — und tberlegen Sie
sich gemeinsam ein paar verriickte Sachen
dazu. Einer meiner Kunden hat zum Bei-
spiel einen Ideenbaum in den Meetingraum
gestellt, an dem entsprechende Vorschlidge
angebracht und auch gepflickt werden
kénnen.
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7. Machen Sie fiir lhre Kundenparkplitze
ein ,Danke, dass Sie uns besucht haben*-
Schild, und stellen Sie es auf, bevor der
Kunde Sie verldsst. Oft sind es genau sol-
che Kleinigkeiten, die man so nicht erwar-
tet hat, die zur Begeisterung fithren. Wir
konnen nicht genug Aufmerksambkeit da-
rauf lenken.

8. Fiir sofort bezahlte Rechnungen be-
dankt sich das Hotel Schindlerhof und
verschickt einen pfiffigen Text, falls eine
Mahnung nétig sein sollte. Eine Gemeinde
in der Schweiz verschickt ein Dankschrei-
ben fiir prompte Steuerzahlungen. Und mit
welchem fantasievollen ,Danke“ koénnen
Sie Thre Kunden {iberraschen?

9. Fithren Sie am Ende von Besprechungen
eine kleine Dankeschon-Runde ein. Je-
der Teilnehmer, der méchte, dankt dabei
einem Kollegen fiir etwas, das ihm aner-
kennenswert erscheint. Eine solche Wert-
schatzungskultur tut allen Beteiligten und
damit auch dem Betriebsklima gut. Sie
hebt die Stimmung und bringt Lebens-
qualitdt an den Arbeitsplatz.

10. Sammeln Sie alle unguten Redewen-
dungen, die Sie im Laufe einer Woche
aufschnappen. Setzen Sie sich dann Frei-
tagmittag zusammen und {iberlegen Sie ge-
meinsam, wie Sie das Gefundene positiver
formulieren koénnen. So las ich bei einem
Event: ,Vergessen Sie nicht, Ihre Handys
wéhrend der Veranstaltung auszuschalten.”
So klingt es besser: ,Bitte schalten Sie Thre
Handys erst nach der Veranstaltung wie-
der ein. Dankeschon.“ Und aus einem ,Blu-
menbeete betreten verboten“ kann dann
ein ,Bitte nicht auf uns treten” werden.

Und was fallt Ihnen, angeregt durch diese
Beispiele, so alles ein¢ Viele weitere Ideen
zu diesem Thema finden Sie tbrigens in
meinem Buch ,Touchpoints®.
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