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Servicekultur im digitalen Zeitalter:

digital oder personlich?

e Warum oder”?

Erfolg via Digitalisierung — das ist im
Service nur die halbe Wahrheit. Digitale
und personliche Service-Performance
miissen zusammenspielen, und das auf
einer gemeinsamen Basis: Haltung.

Mitte Dezember rief mich meine Bankberaterin
an, um einen geplanten Termin abzustimmen.
Ich safd gerade nach einer kleinen (gelungenen)
OP am Knie wieder zu Hause auf dem Sofa und
sagte scherzhaft zu ihr: ,Frau Miiller, das passt
gerade nicht so gut. Ich hatte heute friith eine
kleine OP, und der Arzt sagte, nach einer Voll-
narkose soll ich keine wichtigen Entscheidungen
treffen.“ Anstatt standardisiert zu sagen: ,Dann
rufe ich Sie gerne nachste Woche noch einmal
an. Gute Besserung!“ antwortete sie fiirsorglich:
»Liebe Frau Hiibner, sind Sie denn gut versorgt?
Sonst komme ich gerne vorbei und bringe Ih-
nen, was Sie brauchen. Und den Termin machen

wir aus, wenn Sie fit sind.”

Ein auflergewohnlich persénliches Angebot, das mich sehr
bewegte. Ich will gar nicht wissen, was ein Algorithmus aus
dieser Situation gemacht hitte... Warum es genau richtig
war, dass meine Bankberaterin aus ihrer professionellen
Rolle gefallen und mir als , Fast-Freundin® gegeniibergetre-
ten ist? Sie hat sich im genau richtigen Moment in eine
Serviceheldin verwandelt. Heldinnen und Helden tiberwin-
den Grenzen: menschliche Grenzen, technische Grenzen.
Sie machen etwas moglich, das unméglich schien. Dafiir
lieben wir sie. Dafiir lieben wir eine Marke.

Servicehelden Giberwinden Grenzen

Algorithmen werden wir niemals so lieben wie unsere Ser-
vicehelden. Je besser aber die Algorithmen im Hinter-
grund unsere Servicehelden an der Schnittstelle mit smar-
ten Daten versorgen, desto erstaunlichere Heldentaten
koénnen diese vollbringen.

Deshalb sage ich: ,Servicekultur im digitalen Zeitalter —
digital oder persoénlich? Warum oder?!“ Wir leben langst
in einer Zeit, in der die digitale Welt in die materielle Welt
eingedrungen ist und sich die Grenzen zwischen Produk-
ten und Services aufgelost haben. Service miissen wir heu-
te ganz neu denken. Nicht nur hier digital, dort analog.
Sondern beides. Sowohl als auch. Was gar nicht so leicht
ist. Wiirden wir sonst iiberall an den ach so digitalen Ser-
viceschnittstellen gegen die Wand laufen? ,Es — tut — mir
—leid - ich — habe — Sie — nicht — verstanden — wieder-
holen - Sie — Thre — Eingabe ... Passiert taglich.
Kennen wir alle.
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Ja: Apps, Chatbots, Voice-as-UI (Sprache als User-Inter-
face) und andere digitale Schnittstellen verbessern die Ser-
vicequalitat massiv. Wenn sie denn funktionieren. Wenn’s
wirklich gut lauft, wird digitaler Service so zu smart Ser-
vice. Dabei gilt: Je besser das Daten-Management im Hin-
tergrund, desto besser die Schnittstelle, desto besser der
Service. Wieder gar nicht so leicht: aus Kundensicht fiih-
ren Daten viel zu oft statt zur Next-Best-Action (NBA) ge-
radewegs ins Nirwana.

Daten sind dumm

Mit unseren Daten kénnen wir unsere Kunden heute zwar
tatsdchlich besser einschitzen als es deren Familien und
Freunde je kénnten. Doch Daten sind dumm. Selbst wenn
die im Hintergrund laufenden Algorithmen smart und
richtig programmiert sind: Wir kénnen uns nicht darauf
verlassen, dass NBA-Marketing automatisch zu guten Er-
gebnissen fiihrt. Denn Daten dokumentieren immer die
Vergangenheit. Daten werden erst dann zum Wert, wenn
sie mit der Absicht des Kunden in der Zukunft korrekt ver-
kniipft werden kénnen. An der Schnittstelle zwischen
Kunde und Unternehmen kommt es eben dann doch oft
auf die Mitarbeiter und ihre Empathie an. Auf Feingefiihl,
Lebensklugheit und, ja, Intelligenz. Wo diese fehlen, ste-
hen wir mitten in der Servicewiste.

Nicht jede Kundin, vom Algorithmus als ,Frau“ identifi-
ziert, steht auf pinkfarbenes Yoga-Chichi. Vielleicht fahrt
sie lieber Motorrad? Nicht jeder Kunde, der einmal ein
»,Rentner-Handy* bestellt hat, méchte am nichsten Tag
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mit Sonderangeboten fiir Treppenlifte behelligt
werden. Vielleicht hat er das Gerat fiir die
Schwiegermutter bestellt? Wenn hier nicht mit-
gedacht wird, kann die NBA schnell zu einer
»NWA" mutieren: Next Worst Action. Kann kei-
ner wollen.

Mitarbeiter brauchen Freiraum

Kundenloyalitit ist heute langst nicht mehr so

stabil wie noch vor wenigen Dekaden. Ein
schlechtes Erlebnis reicht — der Kunde lisst sei-
ner Wut in Social Media freien Lauf und ist weg.
Aus diesem Grund brauchen wir heute sehr gute

Algorithmen im Hintergrund und sehr gut ge-
schulte und einfithlsame Mitarbeiter an der
Schnittstelle.

Genau das macht den Unterschied. Bei Kunden
bleibt immer primar die Qualitit der Leistung
haften — also, WIE eine Service- oder Dienstleis-
tung umgesetzt wird. Und Wow-Momente und
echte Begegnungsqualitit entstehen immer ge-
nau in dem Moment, in dem Mitarbeiter aus
starren Systemen — Skripten und Rollen - be-
herzt aussteigen (diirfen). Wie meine Bank-Be-
raterin, die mir tatsichlich heiflen Cappuccino
vorbeibringen wollte.
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Wenn in den Chefetagen groBer Konzerne und des Mittel-
standes das Schlagwort ~Serviceverbesserung*” fallt, steht ihr
Name ganz oben auf jeder Liste der Spezialisten und Berater.
Sabine Hubner gilt als »Serviceexpertin Nummer 1% (Pro7).

Die gebiirtige Osterreicherin verbindet ihren reichen
Erfahrungsschatz als Unternehmerin praxisnah mit ihrer
Expertise in der Beratung und Strategieentwicklung.

Ob an der digitalen oder persénlichen Schnitt-
stelle: Mitarbeiter brauchen Freiraum. Wenn
das Service-Korsett zu eng sitzt, erstickt jede
Herzlichkeit unter dem Gewicht vorgeschriebe-
ner Prozesse und aufgesetzter Férmlichkeit. Ge-
lingender Service ist immer von Empathie getra-
gen. Er geht unter die Haut. Weil er das Gefiihl
anspricht. Und damit meine ich nicht: Gefiihls-
duselei. Ich meine nicht: per Schmeichel-Atta-
cke zu Power Selling. Ich meine: Empathie aus
einer echten Haltung heraus.

Service 4.0 braucht eine
starke Haltung

Service muss dem Kunden dienen - ganz gleich,
ob digital oder analog. Letztendlich geht es dar-
um, unseren Kunden erfolgreich niitzliche Leis-
tungen anzubieten. Nicht zuletzt solche, von
denen er bisher gar nicht wusste, dass er sie
wertschatzen konnte. Handlungsleitend sollte
die Idee sein, dem Kunden das ganz genau Rich-
tige anzubieten. Etwas, das ihm nicht einfach
nur mehr Geld aus der Tasche zieht. Sondern
etwas, das ihn persénlich, menschlich, wirklich
bereichert. Etwas, das ihn berithrt, das ihn

Lesetipp:

»Servicegliick®

WOW ! sagen lasst. Genau das verstehe ich unter
Servicehaltung. Genau die fithrt auf Kundensei-
te zu Servicegliick. Und zwar nachhaltig. Wenn
die Haltung stimmt, dann klappt’s auch mit dem
Servicegliick. Und dann, erst dann, endlich auch
mit dem Umsatz. Denn: Service macht Umsatz.

Kurz:

Wenn es Unternehmen gelingt, die digitale Welt
mit der Welt der persénlichen Kundenkontakte
exzellent zu verschmelzen, ist das Service 4.0!
Und nein: Roboter werden Menschen nicht
komplett ersetzen - Servicegliick ldsst sich
nicht programmieren. ®
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