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Servicewelten -
Kunden durch gezielten
Dialog zufriedenstellen

= Wie Unternehmen Kunden auf allen Kommunikationskanalen begegnen kénnen

=> Wie guter Service zum Unternehmenserfolg beitragt

=> Warum Reklamationen und Beschwerden auch Chancen bieten

=> Wie sich Service immer weiter optimieren lasst

Extratipp:

Posteingang
digital
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08 Kundenprobleme I6sen -

der Schlissel zum Erfolg
Bis zu 70 Prozent der Kunden, die Anlass zu einer Beschwerde finden und vom Kundenservice
zufriedengestellt werden, entwickeln sich VON BESCHWERDEFUHRERN ZU DAUERKUNDEN.
Bei schneller Reaktion des Unternehmens kann der Anteil sogar auf 95 Prozent steigen, so das

Ergebnis einer Studie der Ingolstadt School of Management. Folgt der Beschwerde also ein
positives Erlebnis, haben Unternehmen gute Chancen, Kunden langfristig zufriedenzustellen.

Feedback als Wertschopfung

Kritische Kundenanfragen und negatives Feedback bieten Unternehmen gute Chancen, einen nachhaltigen Dialog mit
interessierten Kunden zu fuhren. Erweist sich der Service als hilfreich, kompetent und sympathisch, kann er wertschép-
fend zu einer langfristigen Kundenbeziehung beitragen. Funf Stufen sind dabei zu berlcksichtigen:

= = ™ 5)Unternehmenserfolg

Macht der Kunde nach dem positiven Serviceerlebnis wei-
ter gute Erfahrungen mit dem Unternehmen, kann er
sich in bis zu 95 Prozent der Féalle zu einem treuen Dauer-
kunden entwickeln.

,” = = 4 3) Ausbau des Dialogs mit den Kunden
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2) Verbesserung von Produkten, Services, Kundenkontakten

Nachdem der Beschwerdeanlass analysiert und klassifiziert wurde, kénnen interne Ablaufe
sowie Produkte optimiert werden. Wichtig dabei ist, dass auch die Kundenkommunika-
tion beriicksichtigt wird. So kénnen sich Unternehmen schriftlich entschuldigen und fiir
Kritik danken, die Anlass zur Produkt- und Serviceverbesserung ist.

1) Aufnahme des Kontakts im Rahmen der Servicckommunikation



Kundenservice ist im Customer Relation-
ship Management ein Begriff mit umfas-
sender Bedeutung: Hier werden Bestellun-
gen angenommen, Fragen beantwortet
und Informationen beschafft, es wird
erkldrt und geklirt, es werden Kommuni-
kations-, Versand- und Abrechnungspro-
bleme gelost. Kunden erwarten heute
immer mehr Serviceleistungen:

Umfassende Information: Der Kunde
will auf alle seine Fragen verstindliche
und vertrauenswiirdige Auskiinfte.
Hohe Erreichbarkeit: Er will nicht war-
ten, am besten von frithmorgens bis spit-
abends einen kompetenten personlichen
Ansprechpartner zur Verfiigung haben.
Breite Kontaktmoglichkeiten: Der
Kunde will mit dem Unternehmen iiber
jeden verfiigbaren Kanal kommunizie-
ren — per Telefon, Internet oder Post.
Schnelle Reaktion: Der Kunde erwar-
tet, dass seine Wiinsche und Anforderun-
gen umgehend bearbeitet, seine Probleme
in seinem Sinne gelost werden.
Konsequente Betreuung: Der Kunde
will das Gefiihl haben, dass ein Unterneh-
men ihn versteht, sich kontinuierlich um
ihn und seine Bediirfnisse kiimmert.

Es klingt paradox: Kunden, die ein Pro-
blem mit einem Produkt hatten, zeigen
hohere Kundenzufriedenheitswerte, ste-
hen dem Unternehmen loyaler gegeniiber
und sorgen damit auch lingerfristig fiir
mehr Umsatz — sofern das Problem zu-
friedenstellend gelost wurde. Das zei-
gen Daten wie die des Kundenmonitors
(www.servicebarometer.com/kundenmo
nitor) oder der Beschwerdemanagement-
Excellence-Studie (Gabler-Verlag 2003,
ISBN 3-409-12383-0).
Kundenbefragungen haben mehrfach
gezeigt: Wird durch schnellen und freund-
lichen Service ein Beschwerdefiithrer zu-
friedengestellt, entwickelt er sich in bis zu
95 Prozent der Fille zu einem Dauerkun-
den und kommuniziert seine erfolgreiche
Beschwerde an bis zu fiinf weitere Per-
sonen. Serviceexpertin Sabine Hiibner
erkennt darin einen nicht zu unterschit-
zenden Marketingeffekt.

Eine vermeintlich negative Interaktion —
zum Beispiel ein Defekt am neu gekauf-
ten Auto — wird zur Chance, einen Kun-

den langfristig an das Unternehmen zu
binden und damit auf Dauer mehr
Umsatz zu generieren. Voraussetzung
dafiir ist zundchst eine nachhaltige und
glaubwiirdige Servicekommunikation,
zum Beispiel eine erkldrende schriftliche
Bestitigung des Unternehmens, dass das
Problem des Kunden behoben wird. Ein
personlicher Brief kann dem Kunden
Sicherheit und Wertschitzung vermitteln.
Die systematische Auswertung der Kritik-
punkte der Kunden trigt zudem dazu bei,
die internen Prozesse und gegebenenfalls
auch Produkte zu verbessern. Das Spek-
trum der Optimierungsmoglichkeiten
reicht dabei von der Versandlogistik tiber
die Kontaktmoglichkeiten bis hin zur
Gebrauchsanweisung. Fine Reklamation
wird so zu einer doppelten Chance.

Die Losung von Kundenproblemen zu
systematisieren ist deshalb von grofler
Bedeutung. Der Prozess kann folgender-
maflen ablaufen:

- Stimulierung: Studien wie die Be-
schwerdemanagement-Excellence-Studie
gehen davon aus, dass sich nur etwa vier
Prozent der unzufriedenen Kunden be-
schweren, wogegen die restlichen 96 Pro-
zent iiberlegen, den Anbieter zu wechseln
und es zum Teil auch tun. Um Kunden
anzuregen, ihre Beschwerde zu duflern,
gibt es viele Mittel. Zum Beispiel kann ein
Neukundenmailing nach dem Kauf Anre-
gungen und Verbesserungsvorschlige
erbitten oder eine Servicenummer anbie-
ten. Die Botschaft an die Kunden: Thre
Meinung ist uns wichtig!

= Annahme: Eine Beschwerde muss
nicht nur fachlich kompetent angenom-
men werden. Mitarbeiter sollten mit Kun-
den auch in heiklen Situationen professio-
nell, also freundlich und verstindnisvoll,
umgehen. Das richtige Verhalten ist trai-
nierbar. Den Kunden wird signalisiert:
Wir horen Thnen zu, wir nehmen Sie ernst
und l6sen das Problem umgehend!

- Bearbeitung: Es muss klar sein, wie
mit Beschwerden umgegangen wird — und
wer fiir Kundenbeschwerden zustandig ist.
Das zum Beispiel in Hotels getibte Prin-
zip des Problem-Ownership sieht vor, dass
derjenige das Problem 1ost, den der Gast
personlich angesprochen hat.

> Beschwerdeauswertung: Unter-
nehmen kénnen Beschwerden gezielt ¥
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Dialogservices helfen
Kundenbeziehungen

Viele Kunden reagieren positiv,
wenn sie nach der Lésung ihres
Problems noch einen Brief erhal-
ten, der sie an das positive Ser-
viceerlebnis erinnert. Dies kann
mit einem weiteren interessan-
ten Angebot verknlpft werden.
Mit Dialogmarketingaktionen
kann die Kundenbeziehung ver-
bessert werden. Die Deutsche
Post unterstltzt Sie dabei mit:

- Addressfactory:

Aktuelle, angereicherte und
geprifte Adressbestande verhin-
dern Fehlzustellungen und kén-
nen die Kundenkommunikation
treffsicherer und effizienter
machen. www.addressfactory.de

- Analysisfactory:

Die Datenanalyse ehemaliger und
bestehender Kunden kann Gefah-
ren im Vorfeld identifizieren,
BindungsmaBnahmen optimieren
helfen und die Kundigerpraven-
tion unterstitzen.
www.kuendigerpraevention.de

- Dialog-Manager:

Eine effiziente CRM-Software
kann alle wichtigen Kundendaten
per Klick verfigbar machen und
so die Kundenkommunikation
und den Vertrieb gezielt unter-
stitzen. www.dialogmanager.de

- Postident:

Durch die eindeutige Identifizie-
rung der Empfanger kénnen
Unternehmen ihre Serviceleistun-
gen erweitern und neue Angebo-
te unterbreiten. Kunden und
Unternehmen kénnen so trotz
Entfernung nah und sicher kom-
munizieren. www.postident.de
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nutzen, um daraus fiir die Zukunft zu ler-
nen. Klassifizieren Sie Reklamationen, und
werten Sie sie systematisch aus. So konnen
Sie gezielt Schwachstellen analysieren und
beheben, Prozesse optimieren, Trends
erkennen und langfristig Thre Wettbe-
werbssituation verbessern. Auch die Kun-

denkommunikation kann von Umfragen
zur Zufriedenheit profitieren. Nutzen Sie
dies fiir Thre Kontakte. Die Botschaft: Sie
helfen uns, besser zu werden! <

/DIREKT + Mehr
® www.direktplus.de

Service rund um die Uhr

Allen Anforderungen an guten Service gerecht zu werden
ist nicht einfach. Bereits die Erreichbarkeit qualifizierter
Mitarbeiter zu gewahrleisten stellt Unternehmen vor
groBe Herausforderungen. Und dabei geht es nicht nur
darum, auBerhalb der Ublichen Biirozeiten erreichbar zu
sein, sondern auch um die Frage, wie in Zeiten groBer Nach-
frage genligend Ansprechpartner zur Verfiigung gestellt werden kénnen.
Dies zu gewahrleisten ist eines der Angebote von QUALITY CALL der
Deutschen Post. Unternehmen bekommen hier die ganze Facette von Call-

center-Dienstleistungen:

- Erreichbarkeit bis zu 24 Stunden am Tag

- Komplette Medienbandbreite (Telefon, Fax, E-Mail, Internet, SMS, Brief)

> Die gesamte Prozesskette des Dialogmarketings wird unterstutzt.

- Customer Lifetime Cycle Management zeigt, wo der Kunde steht.

> Optimierung der Serviceeffizienz durch Business Process Outsourcing,
Outtasking, Co-Sourcing, Benchmarking und Qualitatsanalysen

> Alle Verkehrsrichtungen (Inbound, Outbound, Backoffice, technische
Helpdesks, um in jeder Richtung und Situation fir Kunden da zu sein)

- Eine hohe Qualifikation des Mitarbeiterstabs

- Reklamationsmanagement, das professionellen Anspriichen gentgt

Buchtipps: Service optimieren

Sich von Mitbewerbern abheben, Kunden zufriedenstellen,
Produktkrisen vorbeugen — durch gezieltes Servicemanage-
ment ist dies machbar. Wie, das verraten diese Bucher:

- Servicequalitat mit System. Von Karen Bestmann und
Babette Leyer, Verlag Ludwig 2009, 2. Auflage, ISBN 978-3-933598-79-0

> Leitfaden Kundenservice: Exzellenter Service in allen Phasen ...
Von Jacqueline Irrgang, Gabal-Verlag 2009, ISBN 978-3-89749-925-6

- Service macht den Unterschied. Wie Kunden gliicklich und Unternehmen
erfolgreich werden. Von Sabine Hiibner, Redline-Verlag 2009,

ISBN 978-3-86881-044-8

> Reklamationsmanagement als Reklame. Von Doris Stempfle, Lothar
Stempfle, Ricarda Zartmann, Gabler-Verlag 2009, ISBN 978-3-8349-1274-9

- Dienstleistungen. Was Kunden wichtig ist. Von Dave Dougherty, Ajay
Murthy, in: Harvard Business Manager, Ausgabe 11/2009. Online unter:
www.harvardbusinessmanager.de/heft/artikel/a-658898.html
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Tipp

Reklamationen

konnen den Umsatz steigern

Kunden, die mit der Bearbeitung
einer Beschwerde zufrieden
waren, sind loyaler als Kunden,
die nie einen Anlass zu einer
Reklamation hatten. Nutzen Sie
diesen Effekt! Bedanken Sie sich
bei lhrem Kunden, weil er Ihnen
geholfen hat, eine Schwachstelle
zu identifizieren, oder Ilhnen die
Chance gegeben hat, einen Fehler
zu korrigieren. Und: Verbinden
Sie diesen Dankesbrief mit einem
neuen attraktiven Angebot an
den Zufriedengestellten.

Extratipp
Digitalisierung
des Posteingangs

Im Kundenservice

ist Zeit das A

und O. Nur

wenn alles

schnell und

effektiv funktioniert, ist der Kun-
de zufrieden. Doch was, wenn die
Anfrage per Brief kommt und
nicht sofort den zustandigen Mit-
arbeiter erreicht? Hier kann die
zentrale Digitalisierung Ihres Brief-
eingangs durch die Deutsche Post
helfen. Die Klassifizierung lhrer
Briefsendungen erfolgt Gber ein
bundesweites Netz an Scanstatio-
nen. Vorteil: Sie verbessern lhre
Serviceleistung durch frihzeitige
Bearbeitung aller Sendungen,
kénnen schneller auf Kundenan-
fragen reagieren. Weitere Infos:
www.deutschepost.de/dips



