Um auf Anrufer einfiiblsamer eingeben zu konnen, arbeitet Service24 mit dem neuen Konzept ,,Emotional Power®. Bild: Thyssenkrupp Steel Europe

Innovatives Service-Konzept bei Thyssenkrupp Aufziige

Fahr den Spafs

nach oben

Dienstleistungen | Seit das Servicecenter von Thyssenkrupp
Aufzige, Service?4, mit einem neuen Konzept arbeitet, laufe
der Kontakt zu Servicetechnikern und Kunden entspannter. So
erwartet etwa eingeschlossene Personen, die den Notruf
dricken, ein einfihlsamer, kompetenter Dialog. Von der ent-
spannten Professionalitat profitieren auch die Mitarbeiter.
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Bei der Notrufzentrale Service24 von Thys-
senkrupp Aufziige laufen 90.000 Anrufe im
Monat auf. Zu StofSzeiten sind es 85 pro
Minute. Hier klingeln die hauseigenen Ser-
vicetechniker genauso durch wie einge-

schlossene Passagiere, Hausverwalter und
Eigentiimer. Viele Calls sind kurze Anlagen-
checks. Andere wiederum sind anspruchs-
voll. Hinzu kommen die Notrufe einge-
schlossener Personen, die nicht nur Schnel-
ligkeit erfordern (90 % der Notrufe werden
innerhalb 15 Sekunden entgegengenom-
men), sondern auch Empathie. Das hohe
Anrufvolumen, der Mix aus Routine-Calls,
anspruchsvollen Gesprichen und Notrufen
sowie der fachliche Anspruch von Thyssen-
krupp, verlangt den Mitarbeitern einiges ab.
Die Service-Kommunikation ist professio-

nell, freundlich und sachlich.

Neue Servicestimmen aus dem Aufzug

Dies reicht den Teams um Abteilungsleiterin
Birbel Rensch jedoch nicht mehr aus. Um
auf Anrufer einfithlsamer eingehen zu kon-
nen, mit der emotionalen Belastung und
dem Stress im Alltag besser klar zu kom-
men, arbeitet Service24 jetzt mit dem Ser-
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vice-Konzept ,,Emotional Power* von Top-
Perform. Das von den Teamleitern entwi-
ckelte Motto ,,Fahr den Spafs nach oben“
samt Hashtag #fdsno ist dabei Programm:

Die Kundengespriche sollen leichter von
der Hand gehen, Freude bereiten und ver-
stindnisvoller werden.

Kulturwandel im Team

Denn, das hat man bei Thyssenkrupp festge-
stellt: Um Kunden emotional zu beriihren,
reichen freundliche, auf die sachliche Lo-
sung fokussierte Gespriche nicht aus. Statt-
dessen soll mit den Kunden ein einfiihlsa-
mer, lockerer Dialog entstehen, der alle ent-
spannt. ,,Ziel ist es, die Lage des Gesprachs-
partners emotional zu spiegeln und biswei-
len humorvoll aufzugreifen® erklirt Rensch.
Damit soll der Service besser und die Mitar-
beiter zufriedener werden.

Hierfir mussten sich Atmosphire und
Einstellung in den Teams dndern. Angesto-
Ben wurde der Kulturwandel durch Work-
shops im Fihrungskreis, gefolgt von Im-
pulstagen fiir alle Mitarbeiter.

Die Anleitung ist simpel wie anspruchs-
voll: Einfach etwas anders machen, indem
alle immer wieder aus der Gesprichsroutine
ausbrechen. Statt den Servicetechniker mit
Standardfloskeln abzuspeisen, wird er beim
Systemtest zum Lachen gebracht. Der Ef-
fekt: Der Mitarbeiter empfindet die vielen
Routinetelefonate als weniger belastend —
freut sich sogar auf den nichsten Anruf.
»Wir konnen dadurch auch schon mal
spontan die Stimmung im Team drehen,
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beschreibt Teamleiter Martin Sahm das
Konzept, bei dem auch spielerische Ansitze
wie Floskel-Bingos die gute Laune in den
Teams fordern sollen. Die Achtsamkeit und
Wachheit in den Routinedialogen helfen
auch bei der Kommunikation mit einge-
schlossenen Personen oder in schwierigen
Kundengesprichen.

Wer im Gesprich tuiberraschen will, muss
sich trauen, etwas auszutesten. Fur die Fiih-
rungskrifte keine einfache Aufgabe. Sie
miissen zulassen, dass die Mitarbeiter sich
im Gespriach ausprobieren. Teamleiter Mir-
ko Ebel hat seine Hausaufgaben gemacht:
,»Ich vertraue meinen Mitarbeitern und lasse
deutlich mehr Experimente zu als frither.“

Das Fazit von Abteilungsleiterin Barbel
Rensch: ,,Ich war iiberrascht tiber die positi-
ve Resonanz der Mitarbeiter, wie bereitwil-
lig sie die neuen Impulse aufgenommen und
umgesetzt haben. Da haben auch meine
Teamleiter gute Arbeit geleistet.“ Insgesamt
hat sich die Atmosphire bei den freundli-
chen Servicestimmen aus den Aufziigen ge-
lockert. Es wird mehr gelacht, positive Ge-
spriche werden stirker wahrgenommen
und auch bei den Gesprachspartnern
kommt die tiberraschend sympathische Art
zu kommunizieren gut an. ®

Ralph Lange und Helga Schuler
Inhaber von Top Perform und Griinderin
Top Perform, Darmstadt

Ein neues Service-
Konzept kann einen
Kulturwandel im
Team hervorrufen.
Bild: nd3000/Fotolia

I Humor und Empathie I

im Service

e Ziel Qualititssprung: Der Sprung von
guten Servicegespriachen auf solche mit
Top-Niveau ist nicht einfach. Bei Thys-
senkrupp Aufzige gelang dies mit einem
Konzept, das die Freude am Gesprich
und den empathischen Kundendialog in
den Vordergrund stellt (Emotional
Power).

e Die letzten 20 %: Gemessen wird Ser-
vicequalitit iber den Net Promoter
Score, einen Index fiir Kundenbindung
und Empfehlungsbereitschaft. Nur wenn
Kunden auf einer Skala von 1 bis 10
einen Wert uber 8 geben, gilt dies als
hohe Servicequalitit. Viele Serviceorga-
nisationen hingen an den letzten 20 %.
Die Hiirde lisst sich oft nur mit einem
anderen Verhalten tiberwinden.

® Mehr als gut und freundlich: Serviceex-
zellenz wird meist tiber die Sachebene
verstanden. Was Kunden jedoch viel
mehr beriihrt, sind Gespriche, die auf
ihre Situation eingehen oder humorvoll
aufgreifen. Dann fiihlt sich Kommunika-
tion leicht an und macht einen Qualitits-
sprung.

® Wach bleiben: Mal ein anderer Ge-
sprichseinstieg, eine neue Verabschie-
dung, halt wach und aufmerksam. Auch
Humor hilft. Allerdings muss die Fiih-
rungsebene den Plauderton verstehen und
zulassen. Deshalb setzt das Training dort
an. Teamaktivititen wie Nicht-Meckerta-
ge, Doofe-Ausreden-Bingos oder Impuls-
Cafés heben die Stimmung und farben
selbst auf Skeptiker positiv ab. Humor-
voller, empathischer Service macht des-
halb auch die Mitarbeiter zufriedener.
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