SERVICEKULTUR

SERVICEKULTUR -
WUNSCH ODER WILLE?

undenservice galt lange Zeit in vielen Unter-
K:lehmen als notwendiges Ubel, um halt eben die
nliegen und Probleme der Kunden irgendwie
in den Griff zu bekommen. Das fiihrte dazu, dass Ser-
viceorganisationen in den vergangenen Jahren haufig
nahezu ein Schattendasein fristeten und nur bei not-
wendiger Kostenreduktion dann gern mal in den Fokus
geriickt wurden. Das notwendige Umdenken hat erfreu-
licherweise in vielen Kopfen stattgefunden, denn jetzt
hort man in den Fiihrungsetagen Parolen wie: Kunden-
zentrierung, Service Excellence, Customer Experience
Management, etc.

Keine Servicekultur — kein Erfolg

Die meisten und sicherlich auch gut gemeinten Service In-
itiativen scheitern dann jedoch kliglich an einer nicht vor-
handenen Servicekultur. Dreh- und Angelpunkt sind dabei
Stellenwert und Anspruch der Servicequalitit, werden diese
nicht in der Unternehmenskultur verankert, fehlt die Basis
fiir einen fundamentalen Wandel.

"Culture eats strategy for breakfast" ein Satz, der von Peter
Drucker stammt und von Mark Fields, Prisident von Ford,
beriihmt gemacht wurde, ist absolute Realitit! Die Strategie
ist wichtig, doch wenn die Kultur eines Unternehmens der
Strategie im Weg steht, wird die Umsetzung schwer bis un-
mdglich und der Erfolg ist gefihrdet.

Verdanderung verlangt Miteinander

Servicekultur gibt es nicht von der Stange, kann sich kein
Unternehmen einkaufen und ldsst sich nicht vom Manage-
ment anordnen. Sie ist individuell, muss zum Unternehmen
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passen und gemeinsam erarbeitet sowie von allen gelebt
werden. Es braucht dafiir die klare Entscheidung fiir einen
Paradigmenwechsel durch das Management sowie flankie-
rende und aufeinander abgestimmte Aktivititen und Maf3-
nahmen zur Umsetzung. Um das Momentum fiir kulturellen
Wandel zu erreichen, muss es initial ein Commitment der
gesamten Organisation zum anvisierten Zielbild geben und
es muss eine Identifikation aller erreicht werden. Das was
der Kunde spiiren soll, muss aktiv ,gewollt” werden.

Uber Methoden wie bspw. Eigenland® Workshops (einem
Mix aus Workshop und Think Tank, der intuitives und rati-
onales Wissen miteinander verbindet) lassen sich Vertreter
aller Bereiche und Hierarchien adiquat und mafigeblich in
diesen Prozess einbinden. Mit iiberschaubarem Aufwand und
innerhalb kurzer Zeit wird der Funke zur Kulturverinderung
geziindet, der aus dem "Nebenprodukt" Kundenservice einen
wettbewerbsdifferenzierenden Erfolgsfakcor macht.

Besuchen Sie uns auf der CCW in Berlin! Auch in diesem
Jahr finden Sie uns in Halle 3, Stand D17. Nutzen Sie
die Gelegenheit, um sich mit uns iiber die Entwicklungen
und Trends eines zeitgemdfen Kundenmanagements
auszutauschen. Wir freuen uns auf lhren Besuch!
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