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Wie Servicemitarbeiter nachhaltig Kunden

uberraschen konnen.

ehr Spaf} im Service, zufriedene
M Mitarbeiter, begeisterte Kunden:

Ein innovatives Servicekonzept
macht mit Emotional Power aus gutem
Service exzellenten Service. Durch empa-
thische, achtsame, ja humorvolle Gespra-
che steigt die Kunden- und Mitarbeiter-
zufriedenheit messbar. Das Ziel: Kunden
emotional beriihren, mit Dialogen, die in
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ihrer Leichtigkeit an entspannte Gespriche
aus dem Alltag erinnern.

Exzellenten Service zu gewihrleisten und zu
halten ist eine Herausforderung. Die Tiicken
des Alltags, die hohe Belastung der Mitar-
beiter, immer neue Priorititen, Projekte,
und nicht zuletzt der viel zitierte innere
Schweinehund lassen den Kunden-Fokus
schnell aus dem Sichtfeld geraten. Wenn es

dann im Service klemmt, wenn die Bewer-
tungen sinken oder stagnieren, wird auch
das Top-Management unrubhig.

Messbar zufriedenere Kunden
und Mitarbeiter - ,,Uber die 8
springen*

Viele Serviceeinheiten hingen an den letzten,
entscheidenden 20 Prozent: Sie klemmen
am NPS-Wert 8. Das heif3t, sie fiihren gute,
aber keine exzellenten Gespriche. Der Kun-
denzufriedenheitsindex NSP (Net Promoter
Score) ist der Bewertungsindex fiir den Grad
der emotionalen Kundenbindung und damit
auch der Empfehlungsbereitschaft. Nur
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wenn der Kunde auf einer Skala von 1 bis
10 einen Wert iiber der 8 votet, gilt dies als
hohe Servicequalitit. Nur Wertungen iiber
8 gehen deshalb in die Gesamtwertung ein:
Das sind die Kunden, die emotional gebun-
den sind, die Fans, die das Unternehmen
weiterempfehlen.

Der Sprung vom guten Gesprich (Bewer-
tung zwischen 5 und 8) auf eines mit Top-
Niveau ist nicht einfach. Noch freundlicher
sein, noch mehr Verstindnis zeigen, reicht
nicht aus. Die Hiirde lisst sich oft nur mit
einem neuen, iiberraschend anderem Ver-
halten iiberwinden. Der Sprung in Richtung
10 (= Exzellenz) gelingt mit ,,Emotional Po-
wer, mit einem neuen Servicekonzept, das
die Freude am Gesprich und den empathi-
schen Kundendialog zum Ziel hat.

Emotional beriihren

Serviceexzellenz wird meist iiber die Sach-
ebene verstanden. Serviceiiberraschungen
sind oft Sachleistungen, etwa kleine Auf-
merksamkeiten als Dankeschén oder im Re-
klamationsfall. Was Kunden jedoch viel
mehr beriihrt, sind Serviceerlebnisse, die
auf ihre Situation eingehen, ihre Lage emo-
tional spiegeln und bisweilen humorvoll
aufgreifen.

Ein innovatives Servicekonzept muss genau
hier ansetzen (-> siche Success-Story thys-
senkrupp Aufziige ,Fahr den Spaf§ nach
oben®). Ziel ist es, Kunden mit , Emotional
Power" emotional zu beriihren, zum Licheln,
am besten zum Lachen zu bringen. Die Kom-
munikation soll sich persénlich, nah und
leicht wie ein Alltagsgesprich anfiihlen. Ge-
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dung, das hilt wach und aufmerksam. Oder
eine positive Nachricht als solche auch zu
verkaufen: , Frau Miiller, ich habe heute eine
sehr gute Nachricht fiir Sie, wir erstatten
Thnen, auch wenn die Garantiezeit schon
um ist, den vollen Kaufbetrag zuriick!

Empathie und Humor
brauchen Mut - bei Fiihrung
und Mitarbeitern

Eine humorvolle Bemerkung ist immer ein
Uberraschungsmoment, der Kunden emotio-
nal stark beriihrt. Mit Humor lacht sich der
Mitarbeiter ins Herz des Kunden. Solch aufler-
gewdhnliche Dialoge brauchen Mut, wie alle
Situationen, in denen Empathie gefragt ist.
Mut braucht auch die Fiihrungsebene. Des-
halb setzt der Wandel zuniichst dort an.

Die Fiihrungsebene muss zulassen und for-
dern, dass Mitarbeiter Spafl in den Gespri-
chen, im Team und am Service haben. Wer
locker mit Kunden plaudert, dhnlich wie
ein guter Barkeeper im Hotel, muss selbst
gut drauf sein. Dies erfordert eine neue Kul-
tur, die sich nicht auf die wenigen negativen
Gespriche (,Da hatte ich eben mal wieder ei-
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nen Kunden, der gar nix verstanden hat ...),
sondern auf die vielen ,normalen und po-
sitiven Gespriche konzentriert.(,Da war
eben wieder ein Kunde, der sich richtig tiber
meine Hilfe gefreut hat!“) Empathischer Ser-
vice ist eine Haltung. Der Fokus liegt auf
den Stirken. Ziel ist die vielen guten Ge-
spriche noch besser zu machen und damit
die Hiirde zum besten Servicelevel — zur 10
—zu nehmen.

Wandel top-down

Wichtig ist eine Team-Kultur des positiven
Bestirkens und Unterstiitzens. Ungewhn-
liche Teamaktivititen helfen, die Stimmung
aufzulockern, die Routine zu unterbrechen,
die Aufmerksamkeit der Mitarbeiter auf das
Positive zu lenken und Stress abzubauen.
Von Nicht-Meckertagen, tiber Maskottchen,
Doofe-Ausreden-Bingos und Impuls-Cafés
entwickeln die Teams ihre eigenen Rituale,
die die gute Stimmung im Alltag erhalten.

Das Management muss die neue Service-
haltung authentisch vorleben. Wenn Chefs
und Chefinnen fragen: , Wie vielen Kunden
hast du denn heute zum Licheln/Lachen
gebracht?®, hat das Auswirkungen auf den

HOHERE BEWERTUNGEN MIT PROGRAMM

Serviceprogramme mit ,Emotional Power“ befdhigen die Mitarbeiter ...

e die Gelegenheit zu besonderem Service und Uberraschungsmomenten zu erkennen und

mutig zu nutzen.

e sprachliche Bille aufzunehmen und humorvoll zuriickzuspielen (Empathie-Ping-Pong).

e sich auf die guten Gesprdche zu konzentrieren und diese noch besser zu machen,

e die schwierigen Gesprdche, die jeder Service-Alltag mit sich bringt, leichter zu machen

e Emotionen im Gesprdch zu erkennen und gezielt anzusprechen.

e fiir sich selbst die richtige Balance aus Ndhe und Distanz zum Kunden zu finden.
e jm Team ein Umfeld zu schaffen, das alle motiviert, die hohen Serviceanforderungen
taglich umzusetzen.

Die wenigsten Gesprdche sind vollkommen negativ (bis zur 2). Die meisten Gesprdche
sind sachlich (bis zur 5) und freundlich, sie erreichen die 8 auf der Zufriedenheitsskala.
Die emotional gebundenen Kunden gewinnt man nur, wenn man den Sprung liber die
8 schafft. Um ger/ioer Wirkungen zu erreichen, braucht es ein emotionales Erlebnis des
Kunden, durch etwas Uberraschendes, durch empathische Formulierungen und am besten
durch humorvolle Bemerkungen.

®

lingt das, macht der Service den nichsten
Qualititssprung: Kunden und Mitarbeiter
werden zufriedener und damit die beiden kri-
tischen Punkte, die moderne Serviceorgani-
sationen herausfordern. Die 10 wird real.

Das Prinzip ist so individuell wie Mitarbeiter
und Kunden. Deshalb geht es nicht um Ser-
vicefloskeln, sondern um Aufmerksamkeit
und Wachheit im Gesprich. Wer achtsam

kommuniziert, erlebt sich als souverin, hat

Freude am Gesprich, ist stolz auf seine Leis- o f \
d . . | | | | | | '} |
tung und traut sich, den Pfad der Routine 1 1 1 | 1 1 | 1
immer wieder zu verlassen. Mal ein anderer 1 2 3 4 5 6 7 9 10

Gesprichseinstieg, eine neue Verabschie-
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Mindset der Organisation. Der empathische
Wandel passiert von oben nach unten. Traut
sich die Fiihrungskraft, (ver)trauen sich auch
die Mitarbeiter.

Energie
des Teams nutzen

Exzellenten Servicemitarbeitern gelingt der
feine, empathische Dialog oft von selbst. Sie
sind fiir den Wandel wichtige Treiber. Sie
leben die neue Haltung vor, treiben das The-
ma in die Organisation und sorgen fiir einen
nachhaltigen Stimmungsumschwung. Selbst
wenn der ein oder andere sachorientiere Ex-
perte aus der Fachabteilung oder dem Se-
cond Level zunichst nur kritisch zuschaut.
Auch auf sie firbt die neue, frische Art mit
Kunden zu kommunizieren ab.

Das stumpfe Abarbeiten von Checklisten,
um die Gesprichsqualitit zu beurteilen, ist
ebenfalls vom Tisch. Wer einen empathischen
Dialog mit Kunden méchte, muss fragen,
wie Mitarbeiter ein Gesprich empfunden
haben und wie sie die Gesprichsqualitit ein-
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schitzen. Die positiven Beispicle stehen bei
Emotional Power immer im Vordergrund.

Service, der leicht von der Hand
geht und gut ankommt

Doch das reicht den Teams um Abteilungs-
leiterin Birbel Rensch nicht mehr aus. Um
auf Kunden und Eingeschlossene einfiihlsa-
mer eingehen zu kénnen und mit der hohen
emotionalen Belastung und dem Stress im
Alltag besser klar zu kommen, arbeitet Ser-
vice24 seit kurzem mit dem Servicekonzept
,Emotional Power".Das hierfiir von den Te-
amleitern selbst entwickelte Motto , Fahr den
Spaf§ nach oben® samt Hashtag #fdsno ist
dabei Programm: Die Kundengespriche sol-
len leichter vor der Hand gehen, Freude be-
reiten und verstindnisvoller werden.

Kulturwandel eingeleitet

Denn, das hat man auch bei thyssenkrupp
festgestellt: Um Kunden emotional zu beriih-
ren, reichen freundliche Gespriche, die sich
auf die sachliche Losung fokussieren, nicht

aus. Stattdessen soll mit den Kunden ein ein-
fiihlsamer, lockerer Dialog entstehen, der alle
Beteiligten entspannt. ,Ziel ist es, die Lage
des Gesprichspartners emotional zu spiegeln
und bisweilen durchaus humorvoll aufzugrei-
fen® erklirt Abteilungsleiterin Bérbel Rensch.
Damit soll der gute Service noch besser und
auch die Mitarbeiter zufriedener werden.
Hierfiir mussten sich Atmosphire und Ein-
stellung in den Teams dndern. Angestoflen
wurde der Kulturwandel durch Workshops
zunichst im Fiihrungskreis, gefolgt von Im-
pulstagen fiir alle Mitarbeiter.

Einfach etwas anders machen

Die Anleitung ist so simpel wie anspruchsvoll:
Einfach etwas anders machen, in dem Mit-
arbeiter immer wieder gezielt aus der Ge-
sprichsroutine ausbrechen. Seitdem wird
schon mal der Servicetechniker beim System-
test zum Lachen gebracht, statt ihn mit Stan-
dardfloskeln abzuspeisen. Der Effeke: Der Ser-
vicemitarbeiter freut sich plétzlich auf den
nichsten Anruf, empfindet die vielen Routi-
netelefonate als deutlich weniger belastend.
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SUCCESS-STORY BEI THYSSENKRUPP AUFZUGE
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»Fahr den Spaf3 nach oben“ist im Service Cen-
ter von Thyssenkrupp Aufziige jetzt Programm.
Das Motto entstand im Teamleiter-Coaching
(im Foto das Team von ThyssenKrupp). Das dahinterstehende Kon-
zept ,,Emotional Power“ stammt von der Unternehmensberatung
Top Perform. Servicez4, das Service Center von Thyssenkrupp Auf-
zlige, arbeitet mit dem Servicekonzept ,,Emotional Power”. Seitdem
lduft der Kontakt zu Servicetechnikern und Kunden deutlich ent-
spannter. Auch eingeschlossene Personen, die den Notruf driicken,
erwartet ein einfiihlsamer, kompetenter Dialog. Von der entspann-
ten Professionalitdt profitieren zudem die Mitarbeiter.

Servicezy4, die Notrufzentrale des Herstellers, sitzt mit ihrem Team
in Berlin. Hier klingeln die hauseigenen Servicetechniker genauso
durch wie eingeschlossene Passagiere, hinzu kommen Hausver-

walter und Eigentiimer mit ihren Anliegen. 9o.ooo Anrufe laufen
im Monat auf, in Stof3zeiten 85 Anrufe pro Minute. Viele Calls sind
ultrakurz und dienen dem reinen Anlagencheck. Andere sind in-
haltlich sehr anspruchsvoll. Hinzu kommen die Notrufe einge-
schlossener Personen, die vom Service nicht nur Schnelligkeit er-
fordern (9o Prozent der Notrufe werden innerhalb 15 Sekunden
entgegengenommen), sondern auch ein hohes Maf3 an Empathie.
Das hohe Anrufvolumen, der Mix aus kurzen Routine-Calls, an-
spruchsvollen Kundengesprdchen und dringlichen Notrufen ver-
langt den Mitarbeitern einiges ab. Hinzu kommt der fachliche An-
spruch des Technologiefiihrers Thyssenkrupp. Die Service-Kom-
munikation ist professionell, freundlich und sachlich.

,»Wir kénnen dadurch auch schon mal spon-
tan die Stimmung im Team drehen®, be-
schreibt Teamleiter Martin Sahm das Kon-
zept, bei dem auch spielerische Ansitze wie
Floskel-Bingos die gute Laune in den Teams
fordern und halten. Die hohere Achtsamkeit
und Wachheit in den Routinedialogen helfen
bei der einfiihlsamen Kommunikation mit
Eingeschlossenen oder in schwierigen Kun-
dengesprichen.

Wer im Gesprich iiberraschen will, muss
sich jedoch trauen, das auch auszutesten.
Fiir die Fiihrungskrifte ist das keine einfache
Aufgabe. Sie miissen schlieflich zulassen, dass
die Mitarbeiter sich im realen Dialog aus-
probieren. Teamleiter Mirko Ebel hat seine
Hausaufgaben diesbeziiglich gemacht: ,Ich
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vertraue den Mitarbeitern und lasse deutlich
mehr Experimente zu als frither, freut er
sich.

Positives Feedback bei Kunden
und Mitarbeitern

Das Fazit von Abteilungsleiterin Birbel
Rensch: ,Ich war iiberrascht iiber die sehr
positive Resonanz der Mitarbeiter, wie be-
reitwillig sie
die neuen

Teamleiter gute Arbeit geleistet.“ Insgesamt
hat sich die Atmosphire bei den freund-
lichen Servicestimmen aus den Aufziigen
von thyssenkrupp deutlich gelockert. Es
wird mehr gelacht, positive Gespriche wer-
den von allen sehr viel stirker wahrgenom-
men und auch bei den Gesprichspartnern
kommt die kompetente, iiberraschend sym-
pathische neue Art zu kommunizieren aus-
gezeichnet an.

Impulse auf-
genommen
und umge-
setzt haben.
Da haben

auch meine

Ralph Lange ist gemeinsam mit der Griinderin
Helga Schuler bei dem Beratungsunternehmen
TOP PERFORM tétig und hat das Programm

i »~Emotional Power“ fiir Serviceorganisationen
entwickelt. Seit 2019 hat er die Leitung des
Berater- und Trainer-Netzwerks inne.
www.top-perform.de
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