DER KUNDENSERVICE
IST WIE EIN TANZ

Warum eine positive Einstellung

der Mitarbeiter den Rhythmus bestimmt

Wenn es um Kundenservice geht, denken viele zunichst
an die Qualitit des Produkts oder der Dienstleistung, die
schnelle Lieferung oder das einfache Bestellverfahren.
Doch der Kundenservice ist viel mehr als das. Es ist das
Gesamterlebnis, das ein Kunde mit einem Unternehmen
hat — von dem Moment an, an dem er die Webseite be-
sucht, bis hin zur Interaktion mit Mitarbeitern. Und wie bei
einem Tanz hingt der Erfolg des Kundenservice davon ab,
ob alle Beteiligten in einem harmonischen Tanzfluss sind.

Die Einstellung und Haltung der Mitarbeiter spielen hier-
bei eine entscheidende Rolle. Sie bestimmen Rhythmus
und Ton fiir den Bereich der Kundenbetreuung. Wenn Mit-
arbeiter eine positive Einstellung haben, strahlen sie das
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auf die Kunden aus. Kunden fiihlen sich willkommen und
geschitzt, haben ein zufriedenstellendes Erlebnis und
kommen gerne wieder — vergleichbar mit professionellen
Tanzern, die durch ihre Haltung und ihren Ausdruck die
eigene Energie und Freude auf ihr Publikum tibertragen.
Wenn jedoch Mitarbeiter eine negative Einstellung haben,
kann das schnell zu einem Misserfolg und Frustration bei
Kunden fiihren. Die Einstellung der Mitarbeiter im Service-
bereich birgt also sowohl Chancen als auch Risiken. Hier
sind einige Beispiele:

Chancen

» Durch die positive Einstellung eines Mitarbeiters wirken
Gespriche freundlich, hilfsbereit und l6sungsorientiert.
Eine positiv aufgeladene Gesprichsatmosphire kom-
pensiert mitunter fachliche oder prozessuale Defizite.

» Kunden behalten hervorragende Serviceerfahrung in Er-
innerung und sind eher geneigt, erneut bei einem Un-
ternehmen einzukaufen.

» Kunden, die eine gute Serviceerfahrung machen, spre-
chen oft positiv tiber das Unternehmen und empfehlen
es weiter, was zu positiver Mund-zu-Mund Propaganda
fuhrt.

Risken

» Eine negative Einstellung von Mitarbeitern gegentiber
Kunden ist spurbar. Der Kunde fiihlt sich uberfliissig
und bemerkt, dass keine Energie in die Lésung seines
Problems investiert wird.

» Unzufriedene Kunden neigen eher dazu, das Unterneh-
men zu verlassen und méglicherweise negative Bewer-
tungen im Internet zu hinterlassen.

» Negative Bewertungen und schlechte Kundenerfahrun-
gen beeintrichtigen das Image eines Unternehmens
und verringern das Vertrauen potenzieller Kunden.
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Es ist folglich wichtig, dass Unternehmen die Chancen
und Risiken im Zusammenhang mit der Einstellung ihrer
Mitarbeiter kennen. Serviceorganisationen sollten MafR-
nahmen ergreifen, um die Chancen zu maximieren und die
Risiken zu minimieren. Eine positive Einstellung gegen-
tiber Kunden beinhaltet, dass Mitarbeiter bereit sind, auch
mal die sogenannte Extrameile zu gehen, um den Kunden
zufriedenzustellen. Sie sind freundlich, aufmerksam und
héren zu, um die Bediirfnisse und Anliegen der Kunden zu
verstehen. Sie sehen jedes Problem als Chance, den Kun-
den besser kennenzulernen und die Kundenbeziehung zu
stirken. Mit anderen Worten: Sie tanzen im Dreivierteltakt
mit den Kunden.

Wie lasst sich eine positive Einstellung bei

Mitarbeitern erreichen?

Es gibt keine ganz einfache Antwort darauf, jedoch beginnt
es grundsitzlich damit, dass das Management bzw. die
Fithrungskrifte mit gutem Beispiel vorangehen. Wenn die
Leitungsebene eine positive Einstellung hat und die Mitar-
beiter respektvoll und wertschitzend behandelt, wird sich
das auf das gesamte Unternehmen auswirken. Die Wahr-
nehmung der Belegschaft ist entscheidend. Listereien bei-
spielsweise oder negative Wortbeitrige an der Kaffeema-
schine mussen fur Fihrungskrifte ein absolutes Tabu sein.
Wenn Mitarbeiter eine positive Einstellung gegenuiber Kun-

Wie bei einem Tanz hdngt
der Erfolg des Kundenservice davon

ab, ob alle Beteiligten in einem

harmonischen Tanzfluss sind.

den haben sollen, ist es notwendig, dass die Fiihrungs-
krifte eine entsprechende Vorbildfunktion tbernehmen.
Wenn die Fithrungskrifte selbst eine positive Einstellung
gegeniiber Kunden haben und sich um deren Bediirfnisse
kiimmern, kann dies auf die Mitarbeiter abstrahlen und sie
dazu motivieren, dasselbe zu tun. Positives Klima tibertragt
sich auf Mitarbeiter und wird von ihnen an die Kunden wei-
tergegeben. Im Umkehrschluss, wenn Fiihrungskrifte eine
negative Einstellung haben, wird sich dies auf die Einstel-
lung der Mitarbeiter auswirken und zu einer Abnahme der
Servicequalitt fithren.

Insbesondere die Mitarbeiter mit direktem Kundenkontakt
sollten stolz darauf sein kénnen, fiir das Unternehmen
zu arbeiten, und sich bemtiihen, das Unternehmen posi-
tiv zu reprisentieren. Eine positive Einstellung kann dazu
beitragen, dass Kunden das Unternehmen als vertrauens-
wiirdig und professionell wahrnehmen. Wenn Mitarbei-
ter beispielsweise in Entscheidungen und Prozesse des
Unternehmens einbezogen werden, fiihlen sie sich wert-
geschitzt und respektiert.

Hier sind einige Méglichkeiten, wie sich Mitarbeiter mehr

einbeziehen lassen:

> Regelmiflige Meetings: Planen Sie regelmifiige Mee-
tings mit lhren Mitarbeitern, um tiber aktuelle Themen,
Herausforderungen, Erfolge oder Ergebnisse des Teams
zu sprechen. Lassen Sie lhre Mitarbeiter ihre Meinun-
gen und Ideen teilen und diskutieren Sie mégliche Lo-
sungen stets gemeinsam.
Arbeitsgruppen: Bilden Sie Arbeitsgruppen, um spezi-
fische Themen oder Projekte zu bearbeiten. Lassen Sie
Ihre Mitarbeiter die Leitung tibernehmen und Entschei-
dungen treffen. Durch die Zusammenarbeit kénnen
neue Perspektiven und Ideen entstehen, die den Erfolg
des Projekts férdern.
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—> » Feedback und Umfragen: Ermutigen Sie lhre Mitarbei-

ter, Feedback zu geben und Meinungen durch Umfra-
gen einzuholen. Dies kann Ihnen helfen, Prozesse und
Entscheidungen zu optimieren und gezielter auf die Be-
durfnisse lhrer Mitarbeiter einzugehen.

Ein weiterer wichtiger Aspekt der richtigen Einstellung von
Mitarbeitern ist die Fahigkeit, Empathie zu zeigen. Mit-
arbeiter sollten befihigt sein, sich in die Lage der Kunden
zu versetzen und deren Bediirfnisse und Anforderungen

Wenn Mitarbeiter in Entscheidungen
und Prozesse des Unternehmens
einbezogen werden, fiihlen sie sich
wertgeschitzt und respektiert.

zu verstehen. Der empathische Umgang mit Kunden wird
dazu beitragen, dass Kunden sich besser verstanden und
wertgeschitzt fiihlen. Dariiber hinaus sollten Mitarbeiter
in Serviceorganisationen dahingehend qualifiziert sein, mit
schwierigen Kunden umgehen zu kénnen. Es ist unver-
meidlich, dass es Kunden gibt, die unzufrieden sind oder
Probleme haben. Mitarbeiter sollten derartige Situationen
bewiltigen und Kundenbediirfnisse erfiillen kénnen, auch
wenn dies bedeutet, dass sie mal iiber ihre normalen Auf-
gaben hinausgehen miissen.

Drei Anregungen, wie sich die Empathie von Mitarbeitern

fordern lisst:

» Schulungen und Fortbildungen: Bieten Sie Schulungen
und Fortbildungen an, um das Wissen und die Fihigkei-
ten lhrer Mitarbeiter zu erweitern. Lassen Sie lhre Mit-
arbeiter die Themen wihlen, die sie interessieren und
bei denen sie sich verbessern méchten.

» Offene Kommunikation: Schaffen Sie eine offene Kom-
munikationskultur, in der Ihre Mitarbeiter sich frei 4u-
Rern kdnnen. Regelmifliges Feedback und Anerken-
nung kénnen dazu beitragen, das Vertrauen und die
Motivation von Mitarbeitern zu erhéhen.

» Feedback und Anerkennung: Fithren Sie ein Feedback-
System ein, das es Kunden ermdglicht, ihre Erfahrun-
gen mit dem Unternehmen und seinen Mitarbeitern
zu teilen. Mitarbeiter, die positive Riickmeldungen von
Kunden erhalten, fiihlen sich oft motivierter und stolzer
auf ihre Arbeit. Erschaffen Sie eine ,,Angeberwand“, um
Riickmeldungen von Kunden zu zeigen.

Auch die Arbeitsumgebung trigt dazu bei, dass Mitarbei-
ter motivierter und zufriedener sind. Unternehmen sollten
dafiir sorgen, dass Mitarbeiter in einer angenehmen Um-
gebung wirken kénnen, die ihre Motivation und Produk-
tivitat férdert. Eine motivierende Arbeitsumgebung kann
geschaffen werden, indem man verschiedene Faktoren be-
riicksichtigt. Hier sind einige Mafinahmen, die dazu bei-
tragen kénnen:
» Klare Ziele und Erwartungen: Mitarbeiter miissen wis-
sen, was von ihnen erwartet wird und welche Ziele sie
warum erreichen sollen. Klare Zielsetzungen geben Mit-
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arbeitern ein Gefiihl von Bedeutung und Sinnhaftigkeit
ihrer Arbeit.

Flexibilitat: Flexibilitat bei Arbeitszeiten und -orten kann
dazu beitragen, dass Mitarbeiter ein ausgewogenes Ver-
hiltnis zwischen Arbeit und Privatleben haben und sich
weniger gestresst fiihlen.

Teamwork und Zusammenbhalt: Eine positive Teamdyna-
mik und ein Gefuhl des Zusammenhalts kénnen dazu
beitragen, dass Mitarbeiter sich wobhlfiihlen und moti-
viert bleiben.

Von der Theorie zur Praxis: Notwendige Aktivititen fiir
eine positive Einstellung der Mitarbeiter in Serviceorgani-
sationen

Die Bedeutung der richtigen Einstellung der Mitarbeiter in

Serviceorganisationen ist ein Thema, das viele Aspekte be-

inhaltet. Wie in diesem Artikel beschrieben wurde, ist eine

positive Einstellung der Mitarbeiter gegeniiber Kunden
entscheidend fiir den Erfolg des Unternehmens und die

Zufriedenheit der Kunden. Um diese positive Einstellung

zu férdern, missen Unternehmen gezielte Mafinahmen

ergreifen. Die ersten Schritte, die eine Serviceorganisation
initileren sollte, um in die positive Einstellung seiner Mit-
arbeiter zu investieren, kénnten folgende sein:

1. Analyse der aktuellen Situation: Das Team sollte die
aktuelle Situation hinsichtlich der Mitarbeiterzufrie-
denheit, Kundenorientierung und Servicequalitit ana-
lysieren. Hierbei kann beispielsweise ein Audit in Form
eines eigenland® Workshops hilfreich sein.

Definition von Zielen: Auf Basis der Analyse sollte das
Team klare Zielzustinde definieren, die es erreichen
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mochte. Hierbei sollten die Ziele fiir alle Beteiligten
motivierend und realistisch sein.

Erstellung eines Masnahmenplans: Um die definierten
Ziele zu erreichen, sollte das Team sich einen Mafdnah-
menplan ableiten. Hierbei sollten die zu ergreifenden
Mafdnahmen priorisiert und zeitlich geplant werden.

Indem die Serviceorganisation diese Schritte umsetzt,
kann sie konsequent und ergebnisorientiert in die positive
Einstellung ihrer Mitarbeiter investieren und sicherstellen,
dass diese motiviert und kundenorientiert werden bzw.
bleiben.

Insgesamt ist der Kundenservice also wie ein Tanz, der
auf einer positiven Einstellung der Mitarbeiter basiert. Die
Unternehmen, die Schrittfolge, Rhythmus und Atmospha-
re richtig treffen, werden eine starke Kundenbindung auf-
bauen und sich von der Konkurrenz abheben. Wird jedoch
der Tanzflow verfehlt, werden Kunden sich entfremden und
moglicherweise zu Mitbewerbern wechseln. Das Gesamt-
erlebnis, das Kunden geboten wird, ist ein wichtiger Faktor
fir unternehmerischen Erfolg, und eine positive Einstel-
lung der eigenen Mitarbeiter ist der Schliissel dazu.
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