«Der Kunde
will Losungen
fur seine Proble

«Tut mir Leid. Da kdnnen wir leider

nichts fur Sie tun.» Nach Meinung

Wie staht exs im Allgemeinen um den Kundendienst in der Schweiz?
Unser Primarlehrer setzte unter die Noten jewsils gleich noch einen Kommentar. Da hiess.
es dann zuweilen: «Kbnnte es noch bessar.s Und das gilt auch fiir den Kundendienst im
Allgemeinen. Wobei zu sagen ist, dass es viele Firmen gibt, die hier eine Toplaistung er-
bringen. Wie bei jeder Arbeit ist es auch beim Kundendienst wichtig, ab und zu innezu-
halten und sich zu lberlegen, wie man es noch besser machen kinnte. Denn immerhin ist
ein zufrieden gestellter Kunde sechsmal treuer als sin Kunde, der noch nie ein Problem
hatte. Da lieat grosses Potenzial drin.
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Was arwartet der Kundevom Kundendisnst?

Rechtfertigungen oder Ausreden helfen thm nicht weiter. Sie machen thn héchstens
aggressiv, arrogant oder stur. Was der Kunde erwartet, ist eine Lésung - oder anders
gesaqt: Hilfe, damit sein Problem gelast wird,

Micht immer legt dig Lézung auf dem Serviertablett parat. s P {foE
Als Kundendienst-Mitarbeiter muss man ja auch nicht immer sofort reagieren, Wenn die s
Lésung nicht auf der Hand liegt, ist eine Bedenkpause Gold wert. Unter Stress némli::_h""" e 6 b

funktioniert das Hirn nicht mehr richtig. Adrenalin versperrt den Zugang zum Hirn, sodass R _E'sten Ideen
man nicht mehr richtig denken kann. Sobald man jedoch den Telefcnhorar auflegt und in ; : :
Ruhe nach einer Lésung sucht, kammt auch die Kreativitdt zuriick, i

kommen mir, wenn ich mir
VWas ist denn zum Beispiel sine kreative Losung? P s A e :

tan nehme ein defektes Faxgerit. Das Prablem ist doch, dass nlr_'h‘t al!e I{unden Iange"-e_" ; 'Vﬂrsfe,’fe‘, ich bin mein
auf dizses Hilfsmittel verzichtan kénnen. Was also, wann das Gerat in Raparatur Lst"?' Und ; S R

iiberhaupt: Wia schickt man den Fax in die Reparatur, wenn die Dnglnﬂlverpar.kung lingst.
entsorgt ist? Fragen (iber Fragen. Ein bekanntes Unternshmen erkannte dieses Problem
und suchte nach Lasungen. Die Rolls-Royce-Variante: Man ldsst dem Kunden =in Ersatz-. o
Faxgerdt zukommen und der Kunde schickt sein defektes Gerdt im angellefarten Kartch"_'_' ]
in die Reparatur. Die zweits L&sung: Man sendet dem Kunden einen leeren Karton und i
nimmt ihm damit den Arger ab, selber eine Schachtel zu suchen, Die dritte Maglichkeit:
Der Kunde sucht selber eine Verpackung und schickt das Gerit ganz nnrma1 gin. Wuchtlgf
ist, dass man Alternativen bistet, Dabei missen Zusa\tzhtstung&n kﬂlnasf&i!s gratts sem

‘eig E_,'_h.ei_"f( unde.»

Aber das Thema Kosten st doch oft ain Refzwart, : :
Deshalb ist es eben wichtig, dass man Ldsungen auch verkaufen kann zZum. Bemptel in-.
dem man Alternativen bistet. Wenn der Mensch die Wahl hat, entscheidet er sich eher
fiir die sine ader andere Variants und sagt nicht einfach nein, Das ist Ubrigens auch eine
gute Methode bei Kindern: Fragt man die kleine Tochter: «Willst du nicht dis Jacke an-
ziehen?s, schittelt sie den Kopf. Fragt man aber: «Welche zichst du lieber an, die grine
oder die galbe?s, hat man bedeutend gréssere Chancen, Einen-Séhnupfﬂn zu vermeiden.

Via schitzen Sie dio Schwelzar Koensumentinnen und !mnfurnantun afn: Hind se
besonders anspruchsvoll? :

Ich denke nicht, dass Schweizer anders reagieren als anderswo - Past steht aber dass
Kunden bei jenen Produkten besonders anspruchsvoll sind, fir die sie viel bezahlen. Bei
billigen Giitern ist das anders, Geht stwas kaputt, wirft man es weg. Firmen hingegen,
die mit Qualititsprodukten im hdherpreisigen Segment titig sind, erhalten eher die
Méglichkeit, varirgerte Kunden mit ginem guten Service zufrieden zu stellen. Insofern ist
jede Reklarmation eine Chance.

Wazs bedeutet der Bagriffl eKundandiznsts fir Sia?

Das Wart sagt es: Kundendienst ist der Dirnst am Kundsn, Friher hisss dieser Se_rv;rca'
Ubrigens noch Reklamationsdienst, Heute nennen s die meisten Unternehmen Kunden-
dienst, Das trifft den Kern bedeutend besser: Denn der Kunde wendet sich an den Kun-
dendienst, weil er Hilfe bandtigt. Interview; Julia Kaller
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