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Mehr erfohren

Mit diesen goldenen Regeln wird Ihr
Kundenservice top

Nl Lo ssan ot e e chee ot Ggen Heusiemrm fur efickine Seracndarnder s

f ¥ ¥ In Wer zufriedene Kunden haben will, brancht nicht nur gute
Produkte, sondern auch einen Top-Service. So entwickeln Sie
herausragende Servicestandards, an die sich Thre Mitarbeiter
sogar freiwillig halten.

O Oicher 20N3

Redablourn

Waren Sie schon mal total genervt, nachdem Sie bei einer
Service-Hotline angerufen haben? Weil Sie ewig in der
Warteschiecife hingen, das Telefon zigmal klingelte, ohne dass
jerand sbnahm? Oder Sic mehrmals weiterverbumden wurden

und thr Problem am Ende doch nicht zu threr vollen
Zufriedenheit gelast wiirde? Dann sind Sie nicht alleine.

MEHR ZUM THEMA
Gut jeder zweite Deutsche hat bereits schiechte Erfshrungen mit
dem Kundenservice cines Unternchmens gemacht. Das ergab vor

PASSENDES v Y X y e
ciniger Zeit eine reprasentative Umfrage des Digitalverbands

TITELTHEMA
Bitkom unter mehr als 1000 Verbrauchem.
" var allem lange Wartezeiten oder Wege bis zum richtigen
© Ansprechpartner sind fiir viele Kunden cin Argernis. Wer sein

Anliegen bed jodem Durchstellen new erkiaren muss, ist genervt
oder sogar sauer. Auch lange Reaktionszeiten bei E-Mails sorgen

immer wicder fiir Irritationen oder Frust.
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Wartr meh houmlerkasden

Wer mufricdene Kunden haben will, muss also nicht nur gute
Frodukte, sondern auch cinen guten Kundenservice bieten. Doch
wie sieht ein guber Service aus? Und wie kann man sinovalle
siamdards enbwickeln, an die sich die Mitarbsiter awmch
tatsachlich halben? Und was sollten Chefs moglichst regeln?

Keine Dienstanweisung von oben

Sollen sich Mitarkeiter witklich an Servicestandards halten,
zolbten Chels eine wichtige Regel befolgen: den Mitarbeitern
nicht einfach von oben Vorgaben iberstiilpen, beispielsweise per
Dienstanweisung. ,Eine Yorgabe von oben funktioniert our sber
Druck”, sagt lirgen Kurz, der viele [ahre lang Geschiftsfidhrer
von mtbelstandischen Unternchmen war und =it fasi 20 Jahren
mit seiner Firma Tempas-Consulting Chefs und deren
Mitarbeiter in Sachen Bimo-Effizienz und
Unbernehmensfihrung berdt. | Déesen Drock loimmen Sie aber
micht zuf Dauer aufrechierbalten, sonst haben Sie als Chef nichits
Anderes mehr zw fon

Kurz weili, wovon er sprichi. Er hat schon Tausenden Firmen
dabei geholfen, kluge Standards fiir den Kundenservice zu
ewvtwiclein. Vor cimigen Monaten etwa beriet e ein
Unternehmen mit etwa 600 Mitarbeibern im Hinblick asf
standards fiirs Beantworten von E-Mails. Die Firma habte mwar
bereits Spiclregeln dafir eingefihot. Doch als er die Mitarbeiter
fragte, wer die Regeln denm leerme, war das erschistternide
Ergrebnis: weniger als zehn Prozent.  Die Frage nech der
Einhaltung der Regeln brauchen Sie danm idberhauape nichit mehr
stellen® | sagt Kurz.

Der Chef sei wiitend geworden und habe gesagt: | Da mache ich
jetzt eine Dienstarweisumg, das ist doch eine Savereil®. Korz
komnte ihn fedoch von eimer anderen Herangehensweise
iberzengen: die Standards gemeimsam mit den Mitarbeitern za
entwiclein. | Immerhalb von sechs Wochen war der komplette
Prozess durch. Und die Spielregein werden heute extrem gt
umgesetot* | sagt der Unternehmensherater. Das gemeinsame
Erarbeiten der Spielregein habe deeu gefiahrt, dass alle
mitarbeiter dex Thema aof dem Schirm hatten. |, Und weil sie das
Gefiihl hatten, dass sie dic Regeln an ihre Situation in der
jewriligen Abtrilung anpessen konmien, waren die Mitarbeiter
awch mit dem Ergebnis sufrieden und tragen es gamz anders
mit. "

Mitarbeiter einbeziehen

Aber wie kann man solche Spéclregeln gemeinsam mit dien
mitarbeitemn entwickeln - und sie devon dberzeugen, dass sie
sich wirkdich an die Servicestandards halten? | Man muss
Betroffene mo Beteilighen machen® |, sagt Kurz. ,Und ibmen
larmachen, wanm diese RBegeln gut sind — und mwar niche nuar
fiir dem Kumden, sondern such Fir sie selbst.®

Dabei helie beispielsweise diese Frage, sagt Kurz: | Haben Sie
schon mal irgendwo amgerufen und das Telefon hat zebmameal
gellingelt und keiner ging ran? Wic haben Sie sich gefihle™
EpEtestens dann spare jeder, dass es keine gute Sache o, wenn
ias Telefon lange klingele.



Praktikable Servicestandards entwickeln

Wer 5ervicestandards vereinbearen will, sollie die eincelnen
Aspekbe gemeinsam mit den Mitarbeitern durchgehen, empfichlt
Kurz. Und beispiclsaeise gberlegen: Wie schnell lkimnen wir ganz
realistizch auf E-Mails vom Eunden oder Eollegen antworten?
Wanm sollten Kunden und Eollegen spatestens eine Antwort
hizben? Was ist, wenn ein Kollege unterwegs ist oder Urlaub hat?
- Es bringt nichits, wenn Sie als Chef Regeln vereinbaren, bei
denen Mitarbeiter denken: Das klappt sowieso niel ©

Beim Entwickeln von Servicestandards sollte man also auch an
imtermne Ablanfe denken Schiieldich kanm es beispiclsweise sein,
dass ein Kollege eine Information brawchit, um cin Angebot an
den Kunden xu erstellen. |, Wenn der eine nichit rechtzeitig
antwortet, verletzt der andere xwangsiaufig die Spiclregeln nach
auwfen®, sagt Kurz Auferdemn sei es auch fiir die Mitarbeiber
sehhst gut, wenn sie wiassten, dass sie beispiclsweise spatestens
inmerhalb eimes Tages eine Antwort bekommen.

Innerhalk des Unternchmens kann es aber durchaus andere
Standards geben. im Vertrieb sind beispielsweise schnelle
Eeaktionsreiten wichtig. ,, In ciner Entwicklungsabteilung kann
das zber eher kontraprodubdiv sein, mom Beispiel, weil die
mitarbeiter dort haufig total vertieft in die Arbeit sind, om bei
einem Problem voranzukommen® | sagt Kurz. Deshalb sollten
Chefs Servicestandards jeweils mit den eincelnen Abteilungen
durchsprechen und zusarbeiben

Legen Mitarbeiter dic Latte nichit zu niedrig, wenn sic dic Regeln
mithestimmien kinnen? Selbst wenn dem so sei, stelle dies kein
ermsthafies Problem dar, sagt Burz. , Danm kanm ich als Chel
matiirlich sine Ansage machen und sagen: | Passt mal suf Leute,
es muss schon realistisch sein™ Und eine Ledtplanke vorgeben.

Liber diese Aspelde sollten Chefs und fhre Mitarbeiter
dislautieren:

Telefon

- Wie aft sollbe das Telefon hichstens klingein?

-+ Wann sollten Mitarbeiter ihr Telefon omstellen? Wenn sie nur
fiir ein paar Besprechungen den Arbeftsplaiz verlassen? oder
wenn sie komplette Tage weg sind?

= Inwicfern maissen Mitarbsciter Thren Vertreter briefen, damit
ermichit auf dem falschen Full erwischt wind, wenn cin Eollege
ndier Kunde anruft?

E-Mails

-+ Wie schnell beantwarten wir E-Mails? Innerhalb von x
stunden? Oder reicht es auch innerhalb cines Tages — oder in
manchen Abteilimgen sogar innerhialh mehrerer Tage?

= Was ist, wenn wir nicht o0 schnell eine Antwort liefern
kimmeen? Warm schicken wir eine Machricht mit einer
Dwischeninfo?

- Wie aft mafen wir E-Mails 2m Tag ab? Damit Mitarbeiter
konzentriert arbeiten kiimnen, ist es besser, E-Mails
blodcweise ma bearbeiten®, rat Kure.

- Wann setzen wir Kollegen in OC oder BOC?

+ Hier kiiome man sich beispiclsweise folgende Regel geben,
sagt Burz: E-Mails, die To-dos oder Termine enthialben,
werden direkt 2n den Empfanger adressiert. Eime
wachricht, die OC oder BOC verschickt wird, ist nur sar
Indormeation

- Was schireiben wir in die Betreffzeilen von E-Mails?

+ Auch hier sind Standards sinovoll, damit der Leser sofort
weill, worum &5 geht und er die Mail spater auch leichier
wiederfindet. Bei Tempus-Consulting gibt es
beispiclswreize Betreffzeilen nach diesen Schema:
Kundenanfrage X¥ AG — 1-tagiges Seminar Fahoung
Movember Ds



Unternebmen sollten auferdem disloatieren, wanm eine E-Mail
iberhaupt das richtige Medium ist. ,, Konflikte oder Kritik sollien
beispiclsaeise nicht per E-Mail geldart werden™, empfichdt Kaore.

Fundenanfragen

schnelle Reaktionsaciten sind insbesondere bei Kundenanifragen
wichtig. Hier sollten Chiefs chenfalls gemeinsam mit den
Mitarbeitern Standards erarbeiten, etwa im Hinblick daraud, wie
schmell Anfragen beasbeitet werden.

Bri Tempus-Consulting gilt beispiclesrise folgende Regel:
LHumdenanfragen haben hichste Priaritat. Sie sollten so schmel]
wie miglich bearbeitet werden. Ziel: innerhalb von 24 Shunden.
Bei kompleeen Anfragen, die nicht so schnell bearbeitet werden
komnen, gilt: Bei Erhalt der Anfrage Kumden cine E-Mail
schicken, nach dem Motto: Wir haben thoe Anfrage erhalten,
vielem Dand, wir kilnmemmn uns danam.

Reklamationen

Auch bei Reldasmationen ist es sinnvod], Standards ma definderen.
Denmn die Praxis zeigh: Gibt es diese nicht, herrsche bei vielen
Eumdenberatern Unsicherheit, wie genau sie bei Beschwerden
vorgehen sollen und wie weit sie dem Kumden entgegenkommen
diarfen. Unternehmen sollten daher iiberbegen:

+ Was heillt es konkret, kulant zu sein?
- Wie infarmieren wir den Eunden fiber die weiteren Schritte?

Bei Tempus-Consulting selbst gilt beispiclswreise diese Regel:

-+ Bulant scin heifit, im Zweifel fir den Kunden entscheiden.

- Schnell sein heifit, den Eingang der Reklamation bestatigen
und sich entschuldigen.

-+ Den Kunden informieren, wenn die Beklamation abgearbeitet
wurde

- B grilteren Reklamationen keinere aufmerk=amkeiten
verschicken.

Termine und Zusagen

Fiar die Kundenzufriedenheit spiclt es eine enomme Bolle, dass
Termine und Zusagen zuverlassig eingehalven wenden. Wer hier
top sein will, dem empfichlt Kure beispiclswrise folgende
Farmulierung in den Servicestandards: _Die Einhaltung von
Terminen und Zusagen ist ein ahsolutes Muss| Eann ein
zugesagter Termin nicht eingehalien werden, muss der Kunde
miglichst frah umd feinfithliz dariiber informiert werden.



