24

SERVICE | ECHTE SERVICEFUHRERSCHAFT

DIE EROSION DES SERVICE

Warum echte Servicefiihrerschaft heute wichtiger denn je ist

Vor einiger Zeit betrat ein Bekannter kurz vor Ladenschluss ein kleines Café. Er war
offensichtlich miide und brauchte ein Ladegerdt fiir sein Handy, da er auf eine Nachricht
wartete. Die Barista hdtte ihn leicht abweisen kénnen, denn es war an der Zeit, den
Laden zu schlief3en. Stattdessen lachelte sie, brachte ihm einen Kaffee aufs Haus und
ein Ladegerdt. Diese kleine, spontane Geste verdnderte nicht nur den Tag unseres
Bekannten nachhaltig, sondern erzeugte eine Bindung, die ihn immer wieder in dieses
Café zuriickfiihren wird. Solche Momente machen den Unterschied aus, denn sie
zeigen, was echter Service bedeutet. In einer Zeit, in der Maschinen und Automati-
sierung immer mehr Aufgaben {ibernehmen, stellt sich also die entscheidende
Frage: Verlieren wir den echten, menschlichen Service aus den Augen?

optimieren und Effizienz zu steigern. Echte Service-

orientierung geht weit iiber die Erfiillung von Aufgaben
hinaus und schafft Verbindungen, die durch Maschinen nicht
ersetzt werden konnen.

S ervicefiihrerschaft bedeutet mehr, als nur Prozesse zu

Die zentrale Frage
der Servicefiihrerschaft

Wahre Servicefiihrerschaft beginnt mit der richtigen Fragestellung:
Dient mein Handeln dem Kunden oder dient es nur mir? In einer
Welt, die sich immer mehr auf Effizienz fokussiert, ist es wichtig, den
Kern des Servicegedankens zu bewahren. Das bedeutet, im Interesse
der Menschen zu handeln und echte Verbindungen zu schaffen.

Was macht menschlichen
Service unersetzlich?

Empathie und Verstandnis: Maschinen kénnen Prozesse abwickeln,
aber echte menschliche Empathie, das Zuhoren und Verstehen von
Bediirfnissen, bleibt einzigartig. Nur Menschen kénnen die feinen Nu-
ancen erfassen, die ein Gesprich zu einem positiven Erlebnis machen.

Flexibilitat und Anpassung: Algorithmen folgen festgelegten Re-
geln. Menschen hingegen passen sich flexibel an unerwartete Situa-
tionen an, finden kreative Lésungen und reagieren auf die Emotionen
und Stimmungen ihrer Gesprichspartner.
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Vertrauen durch Authentizitdt: Der Aufbau von Vertrauen ba-
siert auf Authentizitit und echter Kommunikation. Kunden fithlen
sich wertgeschitzt, wenn sie das Gefiihl haben, dass sich jemand
wirklich um ihre Anliegen kiimmert — etwas, das keine Maschine
vermitteln kann.

Menschlicher Service
als Wettbewerbsvorteil

Maschinen kénnen Prozesse effizienter machen, doch die mensch-
lichen Nuancen, die Vertrauen und Bindung schaffen, sind un-
ersetzlich. Der Schliissel zur erfolgreichen Zukunft des Kunden-
service liegt in der sinnvollen Kombination von Technologie und
Menschlichkeit — und dabei stets den Menschen ins Zentrum
zu stellen. Eine globale Umfrage von PwC ergab, dass 82% der
Verbraucher wiinschen, dass Unternehmen bei Interaktionen mehr
menschliche Elemente beibehalten. Die Studie stellte auflerdem
fest, dass 59% der Kunden eine Marke nach nur wenigen schlech-
ten Erfahrungen verlassen wiirden, selbst wenn sie diese vorher

geliebt haben.

Herausforderungen und Losungen
bei der Integration von Technologie
und menschlichem Service

Viele Unternchmen stehen derzeit vor der Herausforderung, die
richtige Balance zwischen Technologie und menschlicher Interak-
tion zu finden. Automatisierte Systeme kénnen effizient sein, aber
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sie laufen Gefahr, die personliche Note zu verlieren, die Kunden
schitzen. Zudem fillt es Mitarbeitenden manchmal schwer, sich
auf neue Technologien einzulassen, wenn sie als Bedrohung ihrer
Aufgaben empfunden werden.

Die Losung liegt darin, Technologie gezielt als Unterstiitzung und
nicht als Ersatz einzusetzen. Unternehmen sollten Schulungen an-
bieten, die Mitarbeitende befihigen, technische Tools souverin zu
nutzen, wihrend sie weiterhin authentische und empathische Kun-
deninteraktionen pflegen. Indem Unternchmen klare Leitlinien und
eine offene Feedback-Kultur etablieren, kdnnen sie sicherstellen,
dass Technologieprozesse die menschliche Servicequalitit erginzen
und nicht untergraben.

Die Bedeutung von Balance
zwischen Mensch und Maschine

In der modernen Servicewelt reicht es nicht aus, sich ausschliefllich
auf Technologie oder menschliche Fihigkeiten zu verlassen. Der
wahre Erfolg liegt in der Balance zwischen beidem. Technologie
kann repetitive Aufgaben effizient iibernehmen, Daten schnell
analysieren und Prozesse beschleunigen. Doch die eigentliche
Kunst besteht darin, diese technischen Losungen so einzusetzen,
dass sie menschliche Stirken erginzen und nicht ersetzen. Un-
ternehmen, die es schaffen, ihre Mitarbeitenden zu befihigen,
Technologie sinnvoll zu nutzen und dabei Empathie, Kreativitit
und Authentizitit zu bewahren, werden langfristig im Wettbewerb
bestehen. Es geht darum, Technologie als Werkzeug zu sehen, das
die menschliche Interaktion verbessert und das Kundenerlebnis
auf ein neues Level hebt.

Wie konnen Unternehmen echte
Servicefiihrerschaft fordern?

e Klare Servicewerte definieren:

Eine Servicekultur, die Empathie, Authentizitdt und Flexibilitit
betont, ist der Schliissel. Leitlinien helfen den Mitarbeitenden,
diese Werte im Arbeitsalltag zu leben und zu integrieren.

¢ Training und Sensibilisierung:

Schulungen, die emotionale Intelligenz und Kommunikationsfihig-
keiten stirken, machen den Unterschied in der Kundenerfahrung
und sind genauso wichtig wie technische Kompetenzen.

e Technologie sinnvoll einsetzen:

Die Automatisierung wiederkehrender Aufgaben entlastet Mitarbei-
tende und schafft Raum fiir individuelle Betreuung und komplexe
Anliegen, bei denen die menschliche Note entscheidend ist.

e Feedback-Kultur etablieren:

Eine offene Feedback-Kultur, die regelmifig Riickmeldungen zum
Serviceverhalten bietet, trigt zur stindigen Verbesserung bei und hilt
die Qualitit der Kundeninteraktion hoch.
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Fazit

In einer Zeit, in der technische Effizienz immer mehr zur
Norm wird, ist es die Menschlichkeit, die den Unterschied
macht. Echte Servicefiihrerschaft zeichnet sich durch Em-
pathie, Flexibilitdt und authentische Kommunikation aus.

Unternehmen, die diese Werte aktiv leben und fordern,
schaffen nicht nur zufriedene Kunden, sondern auch lang-
fristige Bindungen, die in der digitalen Welt zunehmend
an Bedeutung gewinnen. Denn auch in einer automatisier-
ten Zukunft wird es der personliche, menschliche Kontakt
sein, der den entscheidenden Wettbewerbsvorteil bietet.

Kontaktieren Sie uns gern fiir ein kostenloses Beratungs-
gesprdch und erfahren Sie, wie wir gemeinsam die per-
fekte Balance aus Technologie und Menschlichkeit in
Ihrem Kundenservice schaffen kdnnen. Ob es darum
geht, Serviceprozesse zu optimieren oder die Integration
moderner Technologien zu begleiten — die ZEITGEIST
Beratungsmanufaktur unterstiitzt Sie bei jedem Schritt.
Lassen Sie uns gemeinsam echte Servicefiihrerschaft
etablieren, die lhre Kunden nachhaltig begeistert.

zeltgeist. -
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Sandra Gnoth, Roland Schmidkunz
Geschéftsfiihrer der ZEITGEIST Beratungsmanufaktur GmbH

Der Weg zu exzellentem
Kundenservice beginnt hier:
ZEITGEIST Beratungsmanufaktur GmbH
Winterhuder Weg 29, 22085 Hamburg
Tel.: +49 40 22 818 042

E-Mail: info@zeitgeist-manufaktur.com
Web: www.zeitgeist-manufaktur.com
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