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Mundpropaganda. Service stellt man ,selbstverstiandlich
zur Verfiigung — und lisst den Kunden dariiber sprechen:
Er wird zum Empfehler in seinem Netzwerk.

»Emotionale
Bindung lasst
sich durch
personliche
Zuwendung
aufbauen®,
sagt Alexander
Schell

[

VON ILSE KONIGSTETTER

werbsvorteil unverzichtbar ge-

worden ist, hat sich herumge-
sprochen. Wie aber teilen Unterneh-
men die Qualitit ihrer Dienstleistun-
gen ihren Kunden mit? Geht ganz
leicht. Der deutsche Kundenbezie-
hungsmarketing-Experte Alexander
Schell hat die Antworten.

Dass gutes Service als Wettbe-

KURIER: Wie sollten die Unternehmen
gegeniiber ihren Kunden iiber Service
sprechen?

Alexander Schell: Uber wirk-
lich gutes Service sollte
nicht das Unternehmen,
sondern der Kunde
sprechen. Die Service-
Philosophie beschreibt
die Haltung des Unter-
nehmens gegeniiber
seinen Kunden. Sie wird nicht
kommuniziert, sondern muss fiir den
Kunden erlebbar werden. Denn nur
wenn sich der Kunde personlich an-
gesprochen und in seinen Bed{irfnis-
sen wahrgenommen fiihlt, baut er
Vertrauen zum Produkt und zum Un-
ternehmen auf.

Welche Mittel stehen dem Unter-
nehmen dafiir zur Verfiigung?

Emotionale Bindungen lassen sich
am besten durch persénliche Zuwen-

Alexander Schell.
CRM-Experte

Der Jurist und Sozialwissen-
schafter ist Leiter des Europdi-
schen Institutes fiir angewand-
tes Kundenmanagement (eifk)
in Miinchen und blickt auf eine
tiber 20-jdhrige Beraterpraxis
im Bereich Marketing und
Kommunikation im gesamten
deutschsprachigen Raum zu-
riick. Zu seinen Kunden geho-
ren Markenunternehmen wie
der Flughafen Miinchen, die
Deutsche Post, die Osterrei-
chische Post, die Deutsche Te-
lekom, die Telekom Austria, die
Allianz, die OBB, die SAP, HSE
24, Mercedes-Benz, der Verlag
Langenscheidt, dartiber hinaus
aber auch zahlreiche mittel-
standische Betriebe.

Alexander Schell lehrt an der
Universitdt St. Gallen, am Cam-
pus02 in Graz, an der Fach-
hochschule Miinchen und an
der Handelskammer Bozen.
Das Europdische Institut fiir
angewandtes Kundenmanage-
ment versteht sich als Lobbyist
fiir ein effizientes und nach-
haltiges Kundenmanagement.

dung aufbauen und festigen. Wie gut
das in der Praxis klappt, kann ein Un-
ternehmen am besten tiber eine stén-
dige qualitative Erfolgsmessung an
den Kundenschnittsstellen tiberprii-
fen. Kunden wollen sich nicht mehr
mit dem Unternehmen tiber die Qua-
litdt von Serviceleistungen unterhal-
ten. Viel lieber tauschen sie sich mit
Gleichgesinnten {iber ihre Erfah-
. rungen aus. Dafiir kommt die
’&} , gesamte Vielfalt, die das In-
ARSI ternet heute bietet, in
Frage: Produktbewer-
tungsportale, Foren, Blogs
und Web Communities, wie
Facebook, Twitter, XING und
viele andere.

Sollten Unternehmen dafiir
aktiv Angebote machen?

Unbedingt! Ein erfolgrei-
ches und servicestarkes Unterneh-
men fordert seine Kunden regelmé-
Rig dazu auf, Bewertungen auf ein-
schldgigen Portalen abzugeben. Am
besten ist es als Unternehmen, selbst
Plattformen - online und offline - an-
zubieten, auf denen begeisterte Kun-
den anderen ihre guten Erfahrungen
kundtun. Das Ganze moglichst ver-
packt in fesselnde Storys, mit Bildern
und Videos attraktiv umgesetzt und
ergidnzt durch informative Grafiken
und Illustrationen. Kommuniziert
und verbreitet werden positive Erfah-
rungen und Statements von loyalen
Kunden tiber alle Kanéle und Medi-
en, die flir ihn von Bedeutung sind.

Wann sind Hotlines und Callcenter
wirklich kundenfreundlich?

Wenn sie rund um die Uhr besetzt
sind und es keine Wartezeit gibt. Das
heil$t, innerhalb weniger Sekunden
meldet sich eine menschliche Stim-
me und kein Tonband. Lange Warte-
schleifen, Endloswiederholungen
mit immer gleicher Musik und Ton-
vorwahlroboter mit Ansagen wie
»Wenn Sie ein technisches Problem
haben, driicken Sie die Eins“ usw.
sind nervtdtend und das Gegenteil
von serviceorientiert. Ein Callcenter-
Profi hort zu und bietet eine Losung
an. Das muss nicht heillen, dass er
selbst alles k6nnen muss. Aber er
weil3, wer das Kundenproblem l6sen
kann und bietet einen zeitnahen
Riickruf an.

Was ist in der Kundenkommunika-
tion unbedingt zu vermeiden?

Was private Beziehungen storen
und zerstéren kann, gilt auch fiir
Kundenbeziehungen: Unerreichbar-
keit, nicht zuhdren, vergessen, nicht
ernst nehmen, verspdtete oder gar
keine Reaktion, mangelnde Zuwen-
dung. Aktionen, die eher dem Vorteil

Gelungen ist

ein Service erst
dann, wenn ein
Unternehmen
seinen Kunden
dabei unter-
stiitzt, sein
Leben einfacher
zu gestalten, ihm
damit zu mehr
Lebensqualitit
verhilft und ins-
gesamt ein nach-
haltig gutes Ge-
fiihl hinterlasst.
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Zenit der Prozessauto-
matisierung im Bereich
des Marketing und der

\
gerung fiihren. Fiihlt hone Kommunikation
sich der Kunde ge- S tiberschritten. Viele
langweilt, weil er we- ko Unternehmen konn-
nig Neues oder fiir L en U Nexande! ten der verstindli-
ihn Sinnvolles vorfin- citere \“fotma\\oﬂ o é"sc\’\e\'\ chen Versuchung’
det, wird er schnell ab- g,che\\\l“d L ewandtes Schliisselprozesse im
iut T ang t .
wandern. st de“ma“agemeﬂ Umgang mit den Kun-
Kun giots ner- den voll zu automatisie-

Immer mehr Technik, im-
mer weniger zwischenmenschli-
cher Dialog - ist das der Trend?

Technik und Automatisierung ma-
chen in der Kundenkommunikation
und im Verkauf immer nur dann
Sinn, wenn sie dem Kunden deutli-
chen Nutzen oder einen Mehrwert
bescheren, wie z.B. die Track&Trace-
Systeme bei den Paket-Kurieren oder
die automatisch generierte Bestellbe-
stdtigung per eMail der gro8en Inter-
netshops. Abgesehen davon ist der

ren und dabei erheblich Kos-
ten zu sparen, nicht widerstehen.
Doch in der ganzen Einspar-Eupho-
rie vergald man den Menschen hinter
dem Kunden, der Massen-Mails, an-
onyme Standard-Antworten oder vir-
tuelle Berater am Telefon oder im
Netz ablehnt. Der menschliche Dia-
logistunverzichtbar geblieben. Denn
eine handgeschriebene Ansichtskar-
te bewirkt im B2B-Geschéft manch-
mal mehr als eine mehrstufige eMail-
Aktion. Dahin geht der Trend.

MARTIN WINKLER



