_ PRAXIS

Die Wiiste lebt. Die Service-Wiiste aber leider

auch. Doch es gibt sie: Die kleinen griinen
Pflanzchen in der Aufmerksamkeitsdiaspora.
Mit den richtigen Menschen am richtigen Platz
werden Sie Ihr Kundenservice-Center zum
Bliihen bringen.

inter einem gelungenen Kundenservice
Hsteht immer eine geschickte Organisation.
Welche Prozesse brauchen wir? In welcher Abtei-
lung ist welcher Prozess angesiedelt? Wie sichern
wir die Qualitdt? Welche Technik setzen wir ein?
Sicherlich alles wichtige Fragen, aber der wich-
tigste Aspekt einer gelungenen Serviceorganisa-
tion ist wieder mal der Faktor Mensch. Die
Personalauswahl muss Teil lhrer Servicestrategie
sein, wenn Sie ein Dream Team fiir exzellenten
Kundenservice aufbauen wollen.
Eine Personalstrategie kann aber nicht vor der
Servicestrategie erstellt werden, weil elementare
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Themen zu Erreichbarkeit, Servicevereinbarun-
gen sowie die Anforderungen an die Mitarbeiter
geklart werden miissen. Erst dann haben Sie ein
Bild, welche und wie viele Mitarbeiter bendtigt
werden. Im Rahmen der Strategieentwicklung fiir
den Service klaren Sie zundchst Aspekte wie:

@ Wer tritt mit welchen Anliegen an uns heran?

@ Wie segmentieren wir unsere Kunden (Ge-
schéftskunden, Privatkunden, Premiumkun-
den), Interne Kunden (IT, Personal, etc.), Dienst-
leister, Offentliche Stellen (Polizei, Daten-
schiitzer, Staatsanwaltschaft)?

@ Wer verantwortet die Betreuung der verschie-
denen Kundengruppen und welcher Skill wird
flir welche Anfrage benotigt?

@ Welche maglichen Fragen, Herausforderungen,
Anliegen konnen im Kundenkontakt auftauchen?

Wenn Sie Fragen wie diese geklart haben, ergibt

sich ein deutliches Bild der Kompetenzen, die Ihr

zukiinftiges Team braucht. Die einen Unterneh-
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men brauchen fiir guten Service eine hohe tech-
nische Kompetenz, die anderen gute Didaktiker
fiir den Telefonsupport, wieder andere exzellente
Berater, die individuelle Losungen fiir den Kunden
erarbeiten.

Die Personalstrategie im Kundenservice
Organisationstruktur:

Legen Sie in einem Organigramm fest, welche
Mitarbeiter Sie in welchen Hierarchiestufen bend-
tigen (Teamleiter, Stellvertreter, Second-Level-
Support, Serviceteam usw.). Wer berichtet an
wen? Wer ist im Frontoffice, wer im Backoffice?
Welche TeamgrdBen sind sinnvoll?

Anforderungs- und Stellenprofile:

Die Stellenbeschreibung regelt die Ziele, Auf-
gaben und Kompetenzen, das Anforderungsprofil
die Féhigkeiten und Eigenschaften, die ein Mitar-
beiter mitbringen soll. Auch die Art der Beschéf-



tigung (Vollzeit, Teilzeit, Hilfskrafte, Arbeitneh-

meriberlassung) findet hier ihren Niederschlag.

Rekrutierungsformen:

Wo schreiben wir die Stellen aus (intern, Zeitung,
Radio, Aushang an der Uni, Zeitarbeitsfirmen,
Personalagentur)? Welche Schritte laufen danach
ab? Telefoninterview, Assessmentcenter, person-
liches Gesprach usw.

Vertragsgestaltung/Gehaltsstruktur:

Hier werden die wesentlichen Positionen auf ver-
traglicher Ebene festgelegt. Arbeitszeitgestal-
tung, Zeitkonten, Schichtdienste, Gehaltstabellen
im Service Center (Agent, Teamleiter, Supervisor,
Projektleiter, Manager usw.)

Trainings- und Einarbeitungsplan:
Planen Sie dezidiert die Phasen der Einarbeitung.
Wer soll was wann lernen? Wer schult? Welche

Trainings kommen zum Einsatz? Wie transportie-
ren wir unsere Service-Philosophie? Telefontrai-
nings, FAQ der Kunden, Prozessabldufe, Coa-
chings, Entwicklungsmaglichkeiten, Feedbackge-
sprache — an diesem Punkt diirfen Sie nichts dem
Zufall liberlassen.

Wenn Sie so vorgehen, wird aus dem Schlagwort
des exzellenten Kundenservice Wirklichkeit. Sie
werden sehen: Ein Kundenservice-Center mit
qualifizierten Mitarbeitern lasst sich in allen
Phasen des Kundenkontakts planen und umset-
zen.

Klar, der Kunde ist Konig, steht im Fokus — immer
und Uberall. Doch zu mehr als einem vollmundi-
gen Versprechen reicht es bei vielen Unterneh-
men in der Realitit nicht. Millionen von Kunden
werden tédglich abgefertigt, falsch informiert, an-
geschnauzt oder schlicht und einfach vergessen.
Im modernen Verdrdngungsmarkt kommt dies
einer Todsiinde gleich. In Zeiten einer Weltwirt-
schaftskrise muss jedes Unternehmen ein wohl-
wollendes Augenmerk auf seinen Brotgeber, den
Kunden, richten.

Der neue Ratgeber ,Leitfaden Kundenservice —
Exzellenter Service in allen Phasen des Kunden-
kontakts“ von Jacqueline Irrgang klért wichtige
Fragen, die fiir einen professionellen Einstieg in
einen guten Kundenservice essenziell sind. Denn
Kundenservice ist nicht gleich Kundenservice,
sondern orientiert sich an der Art des Unter-
nehmens, das ihn anbieten will. Die Autorin ver-
mittelt anschaulich, wie Sie guten Service iiber
alle Phasen des Kundenkontakts im Unternehmen
aufbauen konnen — systematisch und Schritt fiir
Schritt. Wie ist ein Kundenservice-Center organi-
siert? Wie wird Qualitdt sichergestellt? Welche
Strategien biete ich welchen Kunden? Wie wer-
den Mitarbeiter qualifiziert? Auf alle wichtigen
Fragen liefert das Buch sachliche und kompeten-
te Antworten.

Mit diesem Buch wird das Schlagwort vom
~exzellenten Kundenservice“ Wirklichkeit. Der
,Leitfaden Kundenservice“ hilft, das Denken und
Handeln aller Fiihrungskréafte und Mitarbeiter
systematisch auf die Kernkompetenz ,Kunden-
service“ zu fokussieren und somit die Existenz
des Unternehmens nachhaltig zu sichern. [ |
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