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Das war die Service-Initiative 2011
KURIER-Schwerpunkt. Zehn Wochen in BUSINESS:
Kundenservice in Österreich.

Bereits zum dritten Mal
(2009, 2010 und 2011)
führte der KURIER heuer

die Service-Initiative durch –
den redaktionell begleiteten
Themenschwerpunkt „Kun-
denservice“, der österreich-
weit stets viel Beachtung fin-
det. Sowohl in der Wirtschafts-
welt als auch bei den Lesern.

Erfahrungen Insgesamt haben
wir im BUSINESS zehn Wo-
chen lang über alle relevanten
Bereiche berichtet, die heute
für herausragende Serviceleis-
tungen unentbehrlich sind.
Und damit auch für langfristi-

ge Umsatzsteigerungen sowie
Wettbewerbsvorteile. Darüber
hinaus wurden insbesondere
auch heikle Themen wie Re-
klamationen, Outsourcing von
Dienstleistungen, interne Un-
ternehmensstrukturen oder

die zunehmende Service-

Digitalisierung be-
handelt. Dutzende namhafte
Unternehmensberater, Quali-
tätsmanager, Meinungsfor-
scher und Service-Experten
haben dabei über ihre Erfah-
rungen berichtet, ebenso zahl-
reiche Unternehmer und Kun-
den aus dem In- und Ausland.

Die aktuelle Situation rund
ums Kundenservice in Öster-
reich wurde nicht zuletzt im
Zuge von Undercover-Redak-
tionstests unter die Lupe ge-
nommen sowie anhand von
jüngsten Studien analysiert.

|| INTERNET Alle erschienenen Bei-
räge der Service-Initiative finden Sie
unter www.kurier.at/serviceinitiative.

DieTrends:Persönlichu ndvirtuell

Die maßgebenden Kundenservices
der Zukunft lassen sich in zwei
Schwerpunkt-Kategorien eintei-

len: die höchst individuellen, auf die
persönlichen Bedürfnisse des einzel-
nen Kunden (bzw. Kundengruppen)
zugeschnittenen Dienstleistungen
und Extras einerseits, internet-basier-
te, digitale und am besten auch mobile
Servicekanäle andererseits. Punkten
werden hier laut Experten mittelfristig
vor allem folgende Maßnahmen :

– Social Media Mit Social Media lässt
sich kostengünstig und einfach Wer-
bung fürs eigene Unternehmen ma-
chen. Und: Kundenzufriedenheit stär-

ken, Servicekanäle ausbauen und
Qualität forcieren. Laut einer Trend-
Studie von Detecon International pla-
nen Unternehmen bis 2015 etwa 25
Prozent ihrer gesamten Kundenkon-
takte über Social Media und web-ba-
sierte Self-Services abzuwickeln.
Denn: Auch die Kunden mögen diese
Service-Kanäle. Kundenforen bei Fa-
cebook oder LinkedIn fördern den
Austausch der Verbraucher und bieten
Unternehmen die Möglichkeit, diesen
zu moderieren. Eine zunehmend
wichtige Rolle wird dabei der „Social
Service Manager“ einnehmen, der al-
lerdings in den meisten Betrieben erst
etabliert werden muss.

– CRM-Systeme Um Kundenorien-
tierung in der Praxis optimal umzuset-
zen, bieten sich zunehmend leistungs-
fähige IT-Programme an. Diese CRM-
Systeme (Customer Relationship Ma-
nagement) unterstützen mit ihren
vielfältigen Funktionalitäten wichtige
Prozesse – Kundengewinnung, Auf-
tragsabwicklung, Kundenservice,
Kundenbindung bzw. -wiedergewin-
nung u.v.m. Dafür sind analytische
Komponenten (Data-Mining-Funk-
tionen und Reports), kommunikative
Elemente (z.B. Synchronisation von
eMail-Kampagnen, Newsletter oder
Callcenter-Aktivitäten) sowie operati-
ve Features (Programme, die alle Kun-

dendaten verwalten samt Termin-,
Aufgaben- und Projektmanagement
bis hin zu Angeboterstellung und Re-
klamationsbehandlung) notwendig.

– Mitarbeiter-Prinzip Last but noch
least braucht Top-Service künftig auch
den entsprechenden Stellenwert in der
persönlichen Kommunikation – nach
außen mit Kunden (individuell, be-
darfsorientiert, regelmäßig, freundlich
und empathisch) sowie intern (Recrui-
tuing, Mitarbeiterführung und -schu-
lung). Abgesehen vom Service-Mana-
ger wird es für reibungslose, ganzheit-
liche Abläufe spezielle Service-Beauf-
tragte aus allen Abteilungen brauchen.

GutesService istvielGeld wert
Kundenservice im Fokus. Zum Abschluss unserer 10-teiligen KURIER Service-Initiative hier noch einmal die wichtigsten Strategie-Bausteine erfolg reicher Unternehmen.

VON SUSANNA SKLENAR

Wer sein Unternehmen service-
orientiert gestaltet, hat laut
Wirtschaftsexperten heute

schon einen eindeutigen Wettbe-
werbsvorteil. Denn: Erstklassiges
Kundenservice steigert den Umsatz
und ist eines der überzeugendsten
Verkaufs- und Marketinginstrumen-
te. Und zwar gerade in wirtschaftlich
schlechten Zeiten. Denn insbesonde-
re, wenn jede Investition genau über-

legt wird, entscheiden sich die meis-
ten Kunden nachweislich für zuver-
lässige, vertrauenswürdige, kompe-
tente und serviceorientierte Anbie-
ter. Die einen nicht nur vor dem Kauf
hofieren, sondern auch dann noch
zum König erklären, wenn Reklama-
tionen oder Beschwerden anstehen.

Im Rahmen der österreichweiten
KURIER Service-Initiative 2011 ha-
ben sich vor allem folgende Punkte

als entscheidende Kriterien für um-
fassend gutes Service herausgestellt:

Einstellung des Personals Service ist
grundsätzlich eine Frage der Hal-
tung, die jeder einzelne Mitarbeiter
einnimmt oder eben nicht. Es ist aber
ebenso wichtig, dass die Geschäfts-
führung diese Einstellung vorgibt,
vorlebt und bei jedem Mitarbeiter
positiv durchsetzt. Egal ob ein kleiner
Einzelhandelsbetrieb oder ein inter-
nationaler Konzern: Freundlichkeit,
Höflichkeit, Hilfsbereitschaft, zuvor-
kommende Kommunikation und
Empathie sind mindestens ebenso
wichtig wie ein gutes Preis-Leistungs-
verhältnis, Termintreue und fachli-
che Kompetenz. Manche Unterneh-
men erarbeiten und etablieren mit
ihren Mitarbeitern ein „Mindset“, an
das sich dann alle halten.

Positive Überraschungen Top-Kunden-
service ist facettenreich und viel-
schichtig. Einen echten Service-
Leuchtturm zu bauen heißt daher, ei-
nen Weg zu finden, sein Unternehmen
am Markt als einzigartig darzustellen
und wirklich jeden Kunden extra gut

zu beraten. Dann kommt er auch ger-
ne wieder. Wichtig: kleine Aufmerk-
samkeiten und positive Überraschun-
gen erhalten die Kundschaft. Dafür
muss ein Unternehmer gar nicht tief in
die Tasche greifen oder teure strategi-
sche Berater bemühen. Kreative, inno-
vative Ideen sind gefragt, die beim
Kunden angenehme Erinnerungen
hervorrufen und den Kontakt unver-
gesslich machen.

Kundenfeedback Gezielte, regelmäßige
Kundenbefragungen erheben die
Kundenzufriedenheit und liefern
wertvolle Anregungen für Verbesse-
rungen. Hier gilt: Wer fragt, gewinnt –
Neukunden ebenso wie mehr Stamm-
kunden. Mit konkreten Feedback-
Maßnahmen kann ein Unternehmen
stets kundennah am Markt agieren.
Qualitätsmanagerin und Unterneh-
mensberaterin Susanne Strobach:
„Um zu wissen, wo man hinwill, muss
man wissen, wo man steht.“ Der Hin-
tergrund: Bei jedem Einkauf bzw. Kon-
takt findet beim Kunden ein individu-
eller Soll/Ist-Vergleich statt, ob seine
Erwartungen erfüllt wurden. Übertrifft
die jeweils vom Kunden persönlich M
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wahrgenommene Leistungs-
qualität die Erwartungen,
entsteht das Gefühl der Zu-
friedenheit. Strobach: „Zu-
friedene Kunden sind zu-
dem weniger preissensibel.
Sie wechseln nicht gleich zum Mitbe-
werber.“

Loyalität und Bindung Zur Kundenbin-
dung gehört alles, was dazu dient,
Kundentreue zu erzielen. Das kann
durch umfassendes Service inklusive
freundliche und kulante Behandlung
von Reklamationen, beste Produkt-
qualität, Cross Selling Maßnahmen
(also sinnvolle, ergänzende Angebote)
oder emotionale Bindungen erfolgen.
Fest steht: Wer als Unternehmer hält,
was er verspricht und dabei mit her-
ausragenden Serviceleistungen über-
zeugt, bindet langfristig mehr Kunden.

Reklamationen als Chance Zwischen 50
und 70 Prozent der Kunden halten ei-
nem Unternehmen die Treue, wenn
ihr Problem zuvorkommend und be-
reitwillig gelöst wurde, so die Statistik.
Reklamation sind daher kein Stolper-
stein, sondern eine große Chance –

nicht zuletzt, um dazuzu-
lernen. „Für ein profes-
sionelles Beschwerdema-
nagement sind transpa-
rente, klar definierte Kom-
munikationswege, eine

positive Einstellung und ein professio-
neller Umgang mit Herausforderun-
gen essenziell“, so Susanne Strobach.

Empfehlungsstrategie Der Kaufknopf
im Kundenkopf sitzt im limbischen
System des Gehirns – und der hat
nichts mit rationalen Bewertungen
zu tun. Was zählt, sind Emotionen.
Diese wiederum werden im Erfah-
rungsaustausch mit anderen gerne
detailliert erörtert. Denn: Herausra-
gende Service-Leistungen gehören
zu den häufigsten Gründen für eine
Weiterempfehlung, nicht zuletzt via
online-Foren. Um hier verstärkten
Antrieb zu bieten, können Unterneh-
men zusätzliche Anreize bieten. Zum
Beispiel: Aktiv positives Feedback
vom Markt einholen und dieses auf
der Website oder in Broschüren ver-
werten. Oder Weiterempfehlungen
mit kleinen Dankeschön-Geschenken
bzw. Anerkennungszeichen koppeln.

„Gutes Service
braucht klar definierte
Kommunikationswege,
eine positive Einstellung
und einen professionel-
len Umgang mit

Herausforderungen.“
Susanne Strobach, Unternehmensberaterin
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Alle Kanäle. Kundenservice erobert alle Kommunikationwege – von Face-to-Face Prozessen bis hin zu Internet-Netzwerken.

In den
vergangenen
zehn Wochen
stand Öster-

reichs Kunden-
service im

Mittelpunkt der
Bericht-

erstattung von
BUSINESS

In jeder
Branche:

Herausragendes
Service lockt

Kunden an und
stärkt die Loyalität,

bestätigen die
Recherchen im Zuge

der Service-
Initiative 2011

Serviceorientier-
te Unternehmen
schaffen eigene
Beauftragte und
unterstützen ihre
Kunden persön-
lich und digital.
Alle Trends zum
Nachlesen unter:
www.kurier.at/
serviceinitiative

Österreich ist
keine Service-
Wüste mehr.
Aber noch lange
kein Kunden-
Schlaraffenland.
So bleibt in vielen
Betrieben nach
wie vor viel
Potenzial im
Kundendienst
ungenützt. Dabei
haben gerade in
wirtschaftlich
schlechten Zeiten
jene Unterneh-
men die Nase
vorn, die auf
Top-Service
setzen.

Rundum-Service mit kleinen, positiven
Überraschungen punktet nachhaltig

Kleinigkeiten erfreuen:
Etwa im Hotel für den
Hund die Schüssel

Service-Kompetenz auf höchster
Ebene: Im Luxushotel in Wien

Telefonische Warteschleifen
in manchen Callcentern
verärgern die Kunden

Service erobert inzwischen alle
Kommunikationskanäle – auch via Apps


