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,»Ein Geschenk zum Abschied“

Unzufrieden, liberarbeitet, schlecht bezahlt: Es gibt viele Griinde, warum Agenturen ihre
Kundenbeziehungen beenden. Wer es tut, spricht in der Regel nicht dariiber. Zu grol ist die
Angst vor einem Imageschaden. Wann es Zeit ist, Konsequenzen zu ziehen, womit man
rechnen und was man beachten muss.

Die Hand, die einen futtert, bei’t man nicht, heif3t es. Ein Dilemma fir Agenturchefs. (...)Die
Ursachen fir eine Trennung sind vielfaltig. (...) Kindigungen sind dariber hinaus denkbar,
wenn der Dienstleister sich nicht mehr in der Lage sieht, seine Aufgaben zu erflllen, und aus
diesem Grund Imageschaden flrchtet®, erzahlt Rafael Robert Pilsczek, Chef der Hamburger
Agentur PPR: ,Ich habe lange mit einer engen Mitarbeiterin fir ein mittelstandisches
Industrieunternehmen gearbeitet. Meine Beraterin, die es souveran betreut hatte, verliel3
uns, und ich war in grofRer Sorge, dass wir die Aufgaben ohne sie in dem Segment nicht
genauso gut meistern wirden, wie es erforderlich gewesen ware — und letztendlich die
notwendige Qualitat nicht hatten liefern kbnnen.“ Bei einem von ihm organisierten und
bezahlten Mittagessen mit den Fluhrungskraften des Kunden habe er dann freundschaftlich,
transparent und hoflich die Situation geschildert und sich vom Kunden getrennt. Ein seltenes
Vorgehen. (...)

Fir Agenturen gilt: Wer eine Kiindigung ausspricht, sollte souveran bleiben. ,Dabei hilft eine
alte judische Kaufmannsregel®, sagt Rafael Robert Pilsczek von PPR, ,namlich den Abschied
vom Kunden respektvoll zu organisieren, die Griinde offen darzulegen und sich fir die
bisherige Zusammenarbeit glaubwirdig zu bedanken.“ Wer Vertrdge mit Kunden auf diese
Weise I0se, bleibe in besserer Erinnerung und laufe nicht Gefahr, den eigenen Namen zu
beschadigen. Der Kunde muss trotz allem das Geflihl haben, dass ihn die Zusammenarbeit
vorangebracht hat. (...)

»Ich habe beim Ausstiegstermin schon im Kopf, wie ich die Freundschaft und damit die Nahe
zu ehedem wichtigen Kunden erhalten kann®, sagt Pilsczek, ,auch, indem ich mich mit einem
Geschenk verabschiede.” SchlieRlich seien oft im Lauf der Zeit enge Bindungen zu den
Mitarbeitern und Entscheidern des Auftraggebers entstanden. Und die Probleme, die zur
Kindigung fiihren, entstlinden oft nicht in den operativen Abteilungen, mit denen man zu tun
habe, sondern an anderer Stelle. (...) ,Viele Kunden kénnen es sich nicht vorstellen, dass
eine Agentur von sich aus kindigt®, sagt ein Insider. Er habe es aber auch schon erlebt, dass
ein Auftraggeber auch zehn Jahre spater noch beleidigt gewesen sei. (...) Im Idealfall sind
durch die Zusammenarbeit freundschaftliche Kontakte entstanden, so dass man nach
einigen Jahren Abkihlung womdoglich sogar wieder zusammenfinden kann.



