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Service gewinnt!

Serviceerfahrung und -klippen

Serviceerfahrung

Service wollen alle — Anbieter genauso wie Konsumenten.
Dennoch deckt sich erlebte Serviceleistung meist (noch)
nicht mit Kundenanspriichen.

Das Thema ,Servicequalitat” hat seinen Weg in die Trai-
ningskonzepte vieler Unternehmen gefunden, vor allem in
unternehmensinterne Trainings. Das ist gut so, denn dort
sind alle selbstverstiandlichen Trainingsthemen zu Hause:
Service ist also kein Exot mehr. Allerdings ist auch zu be-
obachten, dass MaBnahmen fiir besseren Service bei Ter-
min- und Finanzengpéassen oft in den Hintergrund treten
oder gar gestrichen werden. Die ihnen zugebilligte Priori-
tat reicht nicht an die von kaufmannischen Themen oder
gar vom Gesetz geforderten MaBBnahmen heran.

Hier stellt sich die Frage: Ist Training wirklich der effektive
Weg, der zuverlassig den Durchbruch zu erfreulicher Ser-
vicequalitét bringt? Nicht unbedingt. Mitarbeitertraining ist
nur dann das angesagte Instrument, wenn es darum geht,
Wissen, Kénnen und Einstellungen von Mitarbeitern zu ver-
bessern. Heute gilt aber meist:

e Fihrungskrafte und Mitarbeiter wissen durchaus, wie
wichtig Service an ihrem Arbeitsplatz ist. Sobald nétig,
kdnnen sie das einleuchtend erklaren und auch beschrei-
ben, was ihr Unternehmen alles dafur tut.

6 Homburg: Kundenorientierung mit System, Seite 14.
Siehe auch Seite 34.
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Die Kompetenz
ist da

Warum klappt
es nicht?

Statement 1 =

¢ Sie kdénnen in der Praxis auch Service leisten — wenn sie
das wollen oder wenn sie es miissen. Hier hilft der ,Han-
de-hoch-Test”?.8: Unter vorgehaltener Pistole konnten
Mitarbeiter durchaus viel mehr, als sie taglich zeigen.
Doch gehéren solch martialische Waffen nicht zum Fih-
rungsrepertoire im Unternehmen!

Fazit: Mitarbeiter kennen den Stellenwert von Service. Die
meisten kdnnten kompetent und freundlich Service leisten.
Trotzdem tun sie es aber hiufig nicht. ,Warum denn nur
nicht?”, stéhnt dann der Chef und steht ratlos vor seinem
Team.

Serviceklippen

Es ist selten boser Wille, der Servicemitarbeiter immer wie-
der in alte und bequemere Gewohnheiten fallen lasst, in
denen durchaus gelaufige Servicestandards unerfiillt blei-
ben. ErfahrungsgemaB sind es nachlassig hingenommene
Situationen und bequeme personliche Einstellungen, die ei-
ner Servicegenauigkeit im Wege stehen und sich in solchen
Satzen spiegeln:

Servicehiirden

¢ Es gibt keinen dringenden Grund, gerade jetzt vom
gewohnten Weg abzuweichen.”

e ,Jetzt stehen erst einmal dringendere Aufgaben an,
namlich den Raum fir die Veranstaltung morgen zu
stellen.”

e ,Mein Chef will vor allem gute Zahlen sehen!”

7 Blanchard: Im Vortragstext auf der ASTD International Conference and Exhibition,
Washington DC, 2005.
8 vgl. Kumpf: Servicekuttur als Erfolgsfaktor, Seite 65.
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»Das Wichtigste ist, dass das Essen schmeckt.”

«Flr Gastgesprache haben wir hier keine Zeit!”

«Es ist sowieso fir nichts geniigend Zeit da!”

~Unsere Kunden wollen das gar nicht/honorieren das

nicht!”

¢ ,Zu dem Preis kdnnen wir nicht auch noch jeden ver-
wohnen.”

e ,Wir haben schon so viel versucht — das bringt doch
alles nichts!”

e ,Dafir werde ich nicht bezahlt!”

e ,lch muss mich um meine eigentliche Arbeit kiim-
mern!”

e ,Das ware ein riesiger Kraftakt, und dabei zieht nie-
mand richtig mit.”

e ,Bei uns stoen neue Ideen erst einmal auf Wider-
stand.”

e ,Von mir kann niemand erwarten, dass ich bei 500

Gasten an der Kasse jedes Mal lachle und ,Danke’ sa-

gel” ...

Wiirde es sich denn lohnen, solch hemmende oder gar l3h-
mende innere Haltungen zu liberwinden? Was kime dabei
heraus? Was hatten die Serviceanbieter davon?

Fazit: Nachlassige Bequemlichkeit ist der ,natirliche Feind”
von gutem Service!
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Berufsehre
ansprechen

Gast-
Erlebnisstrecke
— Seite 52

— Seite 54

Standards
verbindlich
machen

Servicestandards

Ulrike meint, dass sie die ersten drei Punkte gut in den Griff
bekommen werde, auch weil sie hier wohl doch mit ein we-
nig Unterstiitzung fir die technische Ausriistung rechnen
kann. Sie ist auBerdem sicher: ,Das wird die Kiichenbriga-
de bestimmt als Aufwertung ansehen, und blamieren méch-
te sich da keiner.” Schwieriger sieht sie schon die Sache mit
den Servicestandards, denn manch eine langjahrige Kraft in
der Ausgabe beansprucht fiir sich nach ihrem Eindruck of-
fenbar ein ,verbrieftes Recht auf Unfreundlichkeit”.

Sie denkt laut darliber nach, wie sie denn zu wirksamen

und akzeptierten Standards kommt. Jochen hat in seiner

Quickservice-Kette SUNNY Pizza die Entwicklung von Quali-

tatsmanagement-Handbiichern miterlebt und rat Ulrike:

~Am besten schaust du dir den Weg des Gastes durch eu-

er Casino an und malst ihn mit deinem Team auf. Dann

sammelst du mit deinen Mitarbeitern:

* Wie sieht die optimale Leistung fiir den Gast an jedem
Kontaktpunkt aus?

e Was miisst ihr mit eurem Team tun, damit die Gaste die-
se optimale Leistung auch wirklich erleben kénnen?” (sie-
he auch Abbildung 21).

Jochen ist liberzeugt, dass sich die Mitarbeiter dadurch in
die Giaste hineinversetzen und deren Wiinsche viel besser
verstehen werden. Diese ,Gast-Erlebnisstrecke” kann dann
in der Flihrungs- und Trainingsarbeit wie eine ,Blaupause”
die angestrebte Wirklichkeit abbilden.ss Weiter erklart er,
dass Ulrike aus dieser Sammlung Standards formulieren
kann, die sie dann mit ihrem Team noch einmal auf ihre
Wirksamkeit abklopft.

45 vgl. Kumpf: Servicekultur als Erfolgsfaktor, Seite 102 und Seite 117 ff.
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Servicestandards
an der Station

- Saubere, korrekte Arbeitskleldung mit korrekter Kopfbedeckung
- Jeden Gost an der Station begriien

- Den Gast freundlich und sympathisch anschauen

- Sich gerade halten

- Gast nach seinem Wunsch fragen

- Tagesangebot empfehien

- In vollstdndigen Scitzen sprechen

- Zutaten, Gewiirze, Zubereltung und Besonderheiten beschrelben
- Schnell arbeiten

- Telter geschickt und sauber nach Vorgaben anrichten, Tellerrand sauber
- Gast nach persdnlichen Vortieben fragen und sie erfiilien

- Weltere passende Empfehlungen zum Gastwunsch geben

- Teller tibergeben mit ,Guten Appetit!"

Abbildung 21: Brainstorming Servicestandards an der Station

Priifpunkte fiir Servicestandards

Aktuell, praxisnah und verstéandlich?
Ziel fihrend und motivierend?
Erfillbar und widerspruchsfrei?
Uberpriifbar und verbindlich?
Motivierend und fur alle giltig?
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Richtlinien-
kompetenz

Qualitats-
Checks
— Seite 231

«Zudem machen es klar formulierte Servicevorgaben dei-
nen Mitarbeitern auch leichter, mit schwierigen Gasten um-
zugehen”, ergénzt Jochen. ,Wenn sie sich ungerecht be-
handelt fihlen, weil Gaste scheinbar grundlos unfreundlich
sind, verleihen Standards ihnen die Sicherheit, dass sie al-
les richtig gemacht haben. Sie helfen deinen Leuten auch,
weiter ,ungeriihrt’ freundlich zu bleiben, so dass ein un-
freundlicher Ton ohne erkennbare Wirkung an ihnen ab-
perit. Zudem kénnt ihr festlegen - ebenfalls als Standard -
zu welchem Zeitpunkt du als Chefin ins Spiel kommst und
dem Gast gegentiiber deutlichere Worte sprichst.” (Als Mus-
ter fiir Servicevorgaben siehe Abbildung 22.)

Ulrike nimmt diesen Hinweis besonders dankbar auf, denn
sie hat erlebt, dass ihre Mitarbeiter sich von den Gasten,
die ja gleichzeitig auch Kollegen sind, schnell ungerecht
behandelt fiihlen und dann aus Unsicherheit Gberreagie-
ren. ,In dem Londoner Betrieb, in dem ich zuletzt war, wa-
ren solche Standards selbstverstiandlich”, teilt Christian sei-
ne Erfahrung. Dort gab es kleine K&rtchen, auf denen
aufgelistet war, wie sich die Servicemitarbeiter verhalten
sollen. Er warnt: ,Erarbeitet eure Standards gemeinsam,
aber Achtung: Als Chefin bist du ,Standard-Setzerin’ und
hast das letzte Wort. Lass sie dir nicht kaputtdiskutieren
und setze sie konsequent um. Dazu kannst du aus den
Standards Checkpunkte machen und mit diesen Qualitéts-
Checks selber regelmafBlig systematisch priifen, wo ihr
steht oder sie als Selbst-Checks auch von den Mitarbei-
tern ausfiillen lassen.”
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