Der Iiulr ist der Inbegriff des Dienenden. Doch jeder, der in der 3%
Dienstleistung arbeiten will, muss Kundenservice mégen. FoTo: DPA

Boomorancnen geno-
ren inshesondere die -
Zeitarbeit und der |
Gesundheitssektor.
AuBerdem sei es seit |
einigen Jahren der
‘Trend, sagt Dirck Siif}
von der Handelskam-
mer, eine Dienstleis-
tung, die vorher im

Unternehmen  war, Florian Dahl,
als  eigenstiindigen Geschéftsfihrer
Service zu etablieren,  Bengel & Engel.
wie  beispielsweise
Beratungsleistungen,
Siik: ,Der Trend geht zum Outsour-
l:insgund 2u Spezialisierungen *

0 hat sich Lischke Cunzullmg suf

und betreut seit 15 Jahren Fl.nuen
bei der Umsetzungsheratung. Zu den
Kunden zihlen MAN, VW, 02/Telefo-
nika aber auch Kliniken, Landeskir-
chen und Gerichte, Unabhiingige Be-
rulsgruppen wie Arzte, Richter und
Pfarrer zu Verinderungen zu bewe-
gen, sei eine besonders anspruchs-
volle Aufgabe. Unsere Berater miis-
sen sehr gul zuhiiren kéinnen, um ge-
nau zu verstehen woher der Wider-
stand der Kundenmitarbeiter zu der
einzelnen Verdinderung kommt", sagt
Inhaber Christian Lischike, In seinem
30kdphigen Team, das bundesweit ti-
tig ist, arbeiten Naturwissenschafi-
ler, Betriebswirte und Physiker - je-
doch keine Psychologen. Lischke:
L Wir bilden die neuen Mitarbeiter fir
unsere Anforderungen mit viel Ener-
gie aus.” Denn auch das D

Doris Andresen-  Christian Lisch-

Ziiphel, planvall ke von Lischke
controlling. Consulting.

Florian Dahl und seiner Frau, Erfin-
der und Inhaber des 2003 gegriinde-
ten Kinderhotels mit Kita Bengel &
Engel. ,Unsere Dienstleistung kann
man nicht anfassen”, sagt Dahl. Wir
miissen Eltern, die uns ihre Kinder
beispielsweise wihrend eines Musi-
calbesuchs anvertrauen wollen, die
Angsinehmen."” Dabei helfen ein kla-
res Konzept, professionelle Mitarhei-
ter und genaue Spielregeln fiir die
Kinder. Dahl: ,Bei uns gibt es feste
Essenzeiten, denn Kinder brauchen
Orientierung.” Das sorgsam ausge-
wiihlte Team besteht aus (Sozial-) Pi-
dagogen. Die meisten von ihnen ha-
ben studiert. Das durchstrukturierte
Konzept umfasst auch eine ausgeklii-
Felle Corporate Identity einschlie-

ich .Language” und .Fashion®, ,Da-
zu gehirt, dass wir unsere Mitarbei-
ter nicht duzen und fiir die Eltern so-
fort erkenmbar ist, wer vor ihnen
slsht Das gl.bt;lglecherhelt Dass die

r Pr

von Erkenntnissen ist beim Kunden
wichtig. Lischke: Die Berater miis-
sen teamfihig sein, Themen verdich-

auc:h viel Einfiihlungsvermogen mit-
bringen miissen, sel selbstverstind-
lich, betont der Inhaber.

HUBHER: Um das Potenzial, das im
Service liegt, voll nutzen zu kon-
nen, miissen Zeit und Kreativitit
investiert werden. Vor allem
aber ist eine stringente Strategie
niitig sowie die Festlegung von
Servicestandards. Servicekultur
ist kein ,Quick Win". An Syste-
matisierung und Nnch.haltlgkelt
{ehlt es jedoch in vielen Firmen.

ABENDBLATT: Was haben die Ameri-
karer uns Deutschen voraus?
HIBHER: So mancher meint, die
Deutschen bedicnten lieber Ma-
schinen als Menschen. Eine Ein-
schiitzung, an der etwas Wahres
dran sein mag und die mit einer
im Vergleich zu den USA grund-
siitzlich anderen Mentalilit zu
tun hat. Hierzulande sehen viele
Service als Ausdruck von Abhiin-
gigkeit und Unterwiirfigkeit. In
den USA dagegen hetrachiet
man Service als Mittel zum Geld-
verdienen. Wer hier anderen
dient — und nichts andercs be-
deutet das .to serve” — kommt
sich deshalb nicht minderwerti
vor. Im Gegenteil: Er freut sicl
dariiber, anderen das Leben
leichter machen zu kiinnen.

ABENDBLATT: Wann hat eine Firma
Sern.icemenf.alltd.’, &
it

einzuversetzen. So lisst sich ein
Geliihl dafiir gewinnen, woran
es in Sachen Service noch fehlt -
und das wiederum fordert den
Aufbau einer Servicementalitit.

ABENDBLATT:  Welche Auffassung
von E)'fofgseiﬂ das voraus?

: Erfolg sollte immer als
Wm—Win-Sltum[on gesehen wer-
den. Das heifit, ein Unternehmen
profitiert langfristig nur, wenn
auch seine Kunden gewinnen.
Grofle Leistung wird nicht alg
maximaler Umsatz Zeitein-
heit definiert, sondern als griBt-
maglicher Nutzen sowohl fiir die
Kunden als auch fiir die Firma.

ASENOBLATE: Was empjfehien Sie Ih-
ren Kunden, die Sie beraten?

HOBHER: Es gilt, eine Servicekultur
aufzubauen, die alle Teile des
Unternehmens erfasst. Wichtig
dabei ist es, die Servicequalitit
vom Zufall zu belreien, also fir
stimtliche Mitarbeiter und Situa-
tionen verbindliche MaBstibe
und Spielregeln zu entwickeln.
Die Mafinahmen zur Umsetzung
der definierten Strategien miis-
sen aufeinander abgestimmi
werden, um einen nachhaltigen
Prozess zu sichern. Bei Neuein-
stellungen sollten nicht nur fach-
: sondern auch

et

busn:.l fiir den hal, die Bafnedl-
der Kundenbediirfnisse al-

rste Prioritit. Natiirlich

will jedes Uniernehmen seinen
Gewinn maximieren, aber das
JWie" macht den Unterschied,
Serviceorientierte Betriebe und

iche O

Soft Skills wie Einfihlungsver-
mbgen und Herzlichkeit z.
Frither wurden solche Talente
eher wenig ge im
Service-Zeitalter kommt ihnen
iiberragends Bedeutung zu.
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