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»Nur noch KI im Kundenkontakt? Lassen Sie es
lieber sein. Die Zukunft gehort echter Mensch-
lichkeit und sie ist Millionen wert.«
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WARUM GLAUBWURDIGKEIT ZUR
HARTESTEN WAHRUNG IM KUNDEN-
KONTAKT WIRD - UND DAS KUNDEN-
ERLEBNIS KEIN (LASTIGES) EXTRA IST,
SONDERN DER EIGENTLICHE KERN
DER WERTSCHOPFUNG.

Ein Loch im Zaun. Nichts Grof3-
artiges. Aber Sie wissen, was dann
passiert: Abends auf dem Spielplatz
in der Nachbarschaft spielen sich
plotzlich Szenen ab, die man lieber
nicht sehen mochte. Also schreibe
ich dem Bauamt - sachlich, freund-
lich, mit der Bitte um Kenntnisnah-
me und Losung,

SCHON AM NACHSTEN TAG: Antwort!
Uberraschend genug. Was mich aber
wirklich verbliifft hat: Es war eine
echte Nachricht, geschrieben von ei-
nem echten Menschen. ,Hallo, hier
ist Herr Miiller. Vielen Dank fiir den
Hinweis. Ich habe bereits eine Baufir-
ma beauftragt, die das Loch bis Ende
des Monats schlief3t Und die Mail
endete mit ,Trotzdem ein schones
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Wochenende..” Da war es, das WOW
- ein-echter Mensch!-Moment: Je-
mand meldet sich. Mit Namen, mit
Losung, mit Datum und einem per-
sonlichen Satz. Es geht also!

WIE OFT ABER GEHT GAR NICHTS. Ich
will etwas kldren, strande aber ir-
gendwo zwischen schlecht automa-
tisierter Telefonschleife (,Sagen Sie
Nein!“  NEIN!!“  Ich habe Sie nicht
verstanden..), lebensfernen Frage-
Antwort-Ausklappmentis oder einer
Customer-Journey, die mich im Kreis
fiihrt. Oder: Ich lande in einem Call-
center irgendwo ganz weit weg, wo
man leider auch nicht weiterweif3,
finde das Kontaktformular nicht,
und wenn doch, erhalte ich keine Re-
aktion. Oder: ein Abo beenden? Um
den Abmeldebutton zu finden, sucht
man schonmal zwanzig Minuten.
Kennen Sie das?

DIGITAL, EFFIZIENT - DOCH OHNE
«ECHT” NUTZT ALLES NICHTS

Manchmal entsteht unweigerlich
der Eindruck, Unternehmen - von
Verwaltungen spreche ich lieber gar
nicht - wollen ihre Kundinnen und
Kunden eigentlich nicht betreuen,
sondern ghosten. Und das genau in
dem Pain Point-Moment, in dem wir
uns nichts dringender wiinschen als
einen Menschen, der uns zuhért, der
uns ernst nimmt, der konkret hilft.
In diesen Pain Point-Momenten
braucht niemand eine KI, die, wenn
auch grammatikalisch perfekt, Un-
sinn erzihlt. Echt nicht!

VERSTEHEN SIE MICH bitte richtig: Die
Digitalisierung hat sehr viele Ser-
vices verbessert und viele Kun-
denkontaktpunkte entkompliziert:
Wir konnen heute iiber Apps wie
Doctolib Arzttermine vereinbaren.
Wir konnen unsere Pakete bei allen
Logistikern tracken und Versiche-

rungsschiiden online melden. Wir
bekommen Offnungszeiten, Wegbe-
schreibungen, Erinnerungen, Status-
updates. Alles da. Die Digitalisierung
selbst ist eine Dienstleistung. Prima!
Und doch: In Kombination mit KI
erleben wir derzeit eine neue Dyna-
mik — und hier sehe ich eine doppel-
te, ja, eine paradoxe Bewegung,

¢ Fine nie gesehene Beschleuni-
gung, Prizision, Perfektion.

¢ Und: ein ebenso nie gesehenes
Maf} an Praxisferne, auf Hoch-
glanz polierter Beliebigkeit
und Unsinn.

ICH MEINE: Wir wollen immer hiufi-
ger zwei Dinge gleichzeitig, die dia-
metral auseinanderstreben:

o Perfekte Kommunikation.
Aber natiirlich echt.

o (latte Abldufe. Aber mit Herz.

e Makellose Menschen, die
trotzdem ,authentisch altern®.

DAS PARADOX DER OPTIMIERUNG

Das fiithrt zu einigen Skurrilititen:
Als Fiihrungskrifte erleben wir Mit-
arbeitende, die sich kaum mehr zu-
trauen, Kundengespriche ,in echt*
zu fithren - aus Angst, sie konnten
weniger perfekt antworten als ihre
KI-polierten Mails. Und weniger
perfekt aussehen als ihr Profilbild.

ALS KUNDEN BEKOMMEN wir Mails,
die einerseits so vollkommen klin-
gen, dass wir innerlich den Hut
ziehen vor den so gut trainierten
Menschen im Unternehmen - die
aber gleichzeitig so vollgepackt sind
mit Ungereimtheiten, dass wir uns
letztendlich doch tiber den schlecht
programmierten Bot beschweren.
Und erfahren, dass da gar kein Bot
saf. Sondern ein Mitarbeiter mit
ChatGPT. Der leider doch nicht so

i

Wer das Kundenerlebnis verbessern will, muss Menschen bewegen. Sabine Hiibner kann genau das. Sie ist DIE Service-Performance-Beraterin
derTop-Player in der DACH Region, Vortragsrednerin, CEQ und Griinderin der Diisseldorfer Beratungsagentur forwardservice GmbH.

Mit ihrem Team unterstiitzt sie Unternehmen mit individuellen Programmen dabei, den Fokus auf den Kunden zu richten und ein tief ausge-
pragtes Servicedenken auf allen Ebenen zu verankern - nach innen und auBen. [hre Vortrage, Biicher, Blogs und Podcasts pragen das
Serviceverstandnis vieler Menschen nachhaltig. www.sabinehuebner.de | www.forwardservice.de
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»WER KUNDEN NUR ALS VERTRAGSNUMMER BEHANDELT, VERLIERT AM ENDE BEIDES: KUNDEN UND UMSATZ.«

»GLAUBWURDIGKEIT IST DIE HARTESTE WAHRUNG IM KUNDENKONTAKT.«

gut geschult war. Als Kundinnen und Kunden langwei-
len wir uns: alles klingt so korrekt, alles klingt gleichfor-
mig. Ich spiire eine wachsende Sehnsucht nach etwas,
das durchrutscht. Ein Anflug von Dialekt. Ein schriger
Scherz. Hallo? Ist da irgendwo ein Mensch?

~HALLO? IST DA WER?"

Ja, doch, manchmal hat man Gliick. Dann meldet sich an
der Hotline ein frohlicher ,,Martin von der Nordseekiis-
te“, oder ein Flugkapitiin startet seine Ansage mit einem
Scherz, der alle Passagiere aufatmen lisst: , Einen ange-
nehmen Flug wiinsche ich Thnen, soweit es Thr Sitznach-
bar zuldsst Chapeau! Das ist echt. Das sitzt.

ABER OFT IST DA EBEN NIEMAND. Nicht unbedingt vor Ver-
tragsabschluss, aber danach. Und das bleibt nicht folgen-
los. Kunden schalten ab. Oder schalten um auf Gegen-
kontrolle: dreifach versendete E-Mails, Anrufe ,nur zur
Sicherheit, personliche Ubergabe von Briefumschligen
- mit Selfie vorm Hausbriefkasten. Als Beweis. Nach dem
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Motto: ,,Ich wollte sicher sein, dass es ankommt.* Wo-
moglich geht der Brief dann in der Hauspost verloren -
der Workflow ist so nicht vorgesehen. Und schon haben
alle mehr Arbeit, mehr Arger, mehr Stress. Willkommen
in der Realitit der Optimierungsparadoxie.

WAS PASSIERT DA EIGENTLICH? Fragen wir lieber: Was pas-
siert hier leider nicht? Was fehlt? Ich meine: Hier fehlt
das, was Hartmut Rosa , Resonanz® nennt. Gemeint ist
ein Schwingungsverhiltnis: Menschmomente zwischen
Personen, Experiences zwischen Mensch und Produkt
(Stichwort Auto) oder zwischen Mensch und Verkaufs-
raum (Stichwort Flagship-Store).

VERTRAUEN BRAUCHT RESONANZERLEBEN

Resonanz im direkten Kundenkontakt entsteht, wenn
Menschen im Unternehmen wirklich hinhéren. Hin-
fithlen. Und ihre Antwort spontan und echt aus dem
Menschmoment schopfen - statt aus dem Servicehand-
buch. Natiirlich holpert es dann manchmal ein bisschen.
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Kommt der Dialekt dazwischen oder vielleicht ein wenig
,da muss ich mich kurz schlau machen-Chaos“. Muss
man das ,wegtrainieren“? Eben nicht! Denn so entsteht
Vertrauen. Vertrauen braucht Resonanzerleben.

WO RESONANZ FEHLT, FUHLT SICH der Kunde nicht mehr
als Mensch, sondern als Vertragsnummer. Und auch der
Mitarbeitende fithlt sich nicht mehr als Mensch, sondern
wird zu einem Bot mit CRM-Zugang. Wenn es so weit
kommt, verlieren beide Seiten alles, was Menschen im
Kern zusammenhilt: Motivation, Vertrauen, Loyalitit.
Und genau das wird durch die Kombination der digita-
lisierten Kundenschnittstellen und KI noch virulenter.
Sprich: zum Businesskiller.

BEI ZU GROSSER PERFEKTION SCHLAGT
DAS STEINZEITGEHIRN ALARM

Der Grund fiir das alles? Ist noch viel ilter als die Stein-
zeit. Tatsdchlich tragen wir Menschen ein archaisches
Warnsystem mit uns herum. Unsere Sinne scannen die

PODCAST - SERVICEKOSMOS. GESCHICHTEN, FLOPS UND MENSCHMOMENTE
Zwei Expertinnen, Sabine Hiibner (1) und Kirsten Henschel (r.), entfiihren Sie in einen Kosmos voller spannender Service-Geschichten.
Alle zwei Wochen donnerstags 6ffnen sie die Tiir zu inspirierenden Begegnungen, iiberraschenden Momenten und wertvollen
Einblicken - fiir alle, die verstehen wollen: Service sind wir ALLE. Ob Unternehmer, Fiihrungskraft oder servicebegeisterter Mensch -
hier erleben Sie, wie Service unseren persdnlichen und beruflichen Erfolg prégt.

®

Umgebung permanent auf Signale ab. Lauert irgendwo
Gefahr? Interessanterweise sind wir dann am meisten
entspannt und produktiv, wenn es iiberall kleine Varia-
tionen gibt: verschiedene Stimmen, verschiedene Felsen
und Biume, verschieden grofie Apfel. Das ist der Grund,
warum uns KT oft stresst: Alles klingt gleich! Alles sieht
gleich aus! Unser Steinzeithirn meldet: ,Alarm! Da
stimmt etwas nicht!“

SCHON SCHALTET DER KORPER UM auf eine seiner vier
archaischen Stressreaktionen: fight, flight, freeze oder
fawn. Ubertragen auf die Kundenbeziehung heute:
Kunden tauchen ab (freeze), werden aggressiv (fight),
wechseln zur Konkurrenz (flight) oder versuchen, sich
mit Trinkgeldern und anderen Schmeicheleien an den
eigentlich festgelegten Service-Workflows vorbeizu-
schmuggeln (fawn).

WER SERVICE MIT KI PERSONALISIERT, ohne dabei aber ,,in
echt” personlich zu sein, liuft Gefahr, genau diesen Ur-
Stressmechanismus auszuldsen. Wundert sich wer iiber
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schwierige Kunden? Viele sind nicht ,schwierig”. Sie
spiegeln nur ein gestortes Sicherheitsgefiihl.

Beratung, Losung gefunden, fairer Preis, Lieferung
piinktlich, Service perfekt — mit dem Gefiihl, als Mensch

Was dann hilft? Be real. gesehen worden zu sein. Ob jemand sich gut behandelt
fiihlt, das entscheidet sich noch mehr am Pain Point: Pro-
SERVICE IST DAS PRODUKT dukt funktioniert nicht, Uberweisung fehlgeschlagen,

Nein - ich bin nicht gegen KI. Ganz im Gegenteil: KI kann
so vieles. Aber eben nur innerhalb der Box. Alles basiert
auf denselben Datenséitzen. Und weil alle dieselbe Quelle
nutzen, klingt alles gleich. Mehr noch: Vieles klingt er-
funden. Fake! Originalitit funktioniert anders. Sie ent-
steht, wo jemand etwas riskiert. Wo jemand sich traut,
zu klingen und zu handeln wie er selbst. So einzigartig
unperfekt, wie sie oder er eben nun mal ist. Es sind die
Quirks, der schrige Humor, das Thinking-out-of-the-
box, das hingenbleibt. Eigentlich ist es einfach.

DER KERN DER SACHE IST SOGAR noch einfacher: Service ist
nicht das Extra. Service IST das eigentliche Produkt. Es
ist das Gesprich am Empfang, es ist die Antwort auf die
Mail, es ist die Art, wie jemand nicht automatisiert klingt
- all das ist nicht die Verpackung Thres Angebots. Es ist
Thr Angebot. Es prigt, wie Thre Kunden Thr Unterneh-
men erleben. Ob sie wiederkommen. Oder eben nicht.
Egal ob B2B oder B2C. Wer das verstanden hat, denkt das
Kundenerlebnis nicht mehr als Extra-Kostenstelle. Son-
dern als Kern der Wertschépfung,

DAS EIGENTLICHE PRODUKT IST CHEFSACHE

Ja - ob eine Kundin oder ein Kunde sich gut behandelt
fithlt, das entscheidet sich in jeder Interaktion: super

Rechnung falsch, Telekommunikation OFFE. Das heifdt:
Ob sich jemand gut behandelt fithlt, entscheidet sich
nicht ,,unten” in der Unternehmenshierarchie. Sondern
oben. Im Management.

DENN HIER WIRD FESTGELEGT, wie viel strategische Freiheit
Menschen im Unternehmen haben fiir sinnvolle Lésun-
gen, fiir kleine Abweichungen, fiir ihre eigene Sprache.
Nur wenn Service auf diese Weise strategisch als Produkt
gedacht wird, kann sich personliche Service-Haltung in
einem besonderen Kundenerlebnis realisieren statt in
Lippenbekenntnissen hingenzubleiben. Nur dann ist
Raum fiir einen persénlichen Stil statt immer das gleiche
Skript. Nur dann gibt es die Chance auf echte Resonanz
statt Kommunikation zum Zweck der ,internen Absiche-
rung®.

IN EINER ZEIT DER PRODUKTE UND Services, die vermeint-
lich immer perfekter werden, tatséichlich aber oft zu
mehr Fake, riicken die Unternehmen zu Kunden-Cham-
pions auf, die Mitarbeitenden die Freiheit lassen, echt
zu sein. Glaubwiirdig. Und die Kundinnen und Kunden
nicht als Stérenfriede sehen, die man sich mit KI-Bots
moglichst vom Hals hilt, sondern: als echte Menschen.
Mit relevanten Bediirfnissen. Fiir die man gemeinsam
Antworten findet. Klar: Das macht Arbeit. Aber seit wann
gibt es Loyalitit frei Haus?

»Service ist nicht die Verpackung Ihres Angebots
— Service ist Ihr Angebot.«
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