Was macht guten Service aus Kundensicht aus?

Der Augenblick der Wahrheit

Metatrain-Geschaftsfiihrer Johann
Beck weist darauf hin, wie entschei-
dend das Verhalten der Mitarbeiter
fiir den Kunden ist. ,Unter Service-
Spezialisten wird der Interaktionspro-
zess der Mitarbeiter mit den Kunden
als ,, Augenblick der Wahrheit” be-
zeichnet, der wesentlich die Wahr-
nehmung des Kunden zur erbrachten
Servicequalitdt bestimmt. Um zu ver-
stehen, warum das so ist, miissen wir
erst einmal den Begrift der Service-
qualitdt genau definieren. Unter Ser-
vice verstehen wir alles, was der Kun-
de rund um das Kernprodukt oder
die Kerndienstleistung mit seinen
fiinf Sinnen wahrnimmt. Service und
auch die Beurteilung der Servicequa-
litdt wird von den Kunden demnach
viel umfassender als nur die eigentli-
che Serviceleistung gesehen. Das
Wort Qualitdit kommt urspriinglich
aus dem Lateinischen (,,qualis” das
bedeutet ,,wie beschaffen”) und be-
deutet so viel wie Giite oder Wert.

Aus vielen empirischen Untersu-
chungen sowie Auswertungen von
Kundenbefragungen der Teilnehmer
an unseren Service-Weltmeisterschaf-
ten haben wir folgende Kriterien zur
Beurteilung der Servicequalitét aus
Kundensicht ermittelt. Fiir 30 Pro-
zent der Kunden ist die Zuverldssig-
keit ein entscheidendes Kriterium.
An zweiter Stelle mit 25 Prozent
steht das dufdere Erscheinungsbild
und das Umfeld, gefolgt von Sicher-
heit und Vertrauenswiirdigkeit (22
Prozent) und dem Eingehen auf Kun-
denbedtirfnis (16 Prozent). Das Ein-
fiihlungsvermdgen spielt fiir sieben
Prozent der Kunden eine Rolle. Die
Rangliste nach Anzahl der Nennun-
gen spiegelt die Wertung nach Wich-
tigkeit des einzelnen Kriteriums fiir
die befragten Kunden wider.

Zuverlassigkeit ist demnach fiir die
befragten Kunden mit 30 Prozent der
Nennungen das wichtigste Kriterium
fur die Beurteilung, ob eine Service-
leistung eher als gut oder schlecht
wahrgenommen wird. Zuverléssig-
keit bedeutet dabei vor allem die Ein-
haltung der Zusagen von versproche-
nen Leistungen, die in den Bera-
tungs- und Verkaufsgesprachen ge-
macht werden.

An zweiter Stelle wird das dufere
Erscheinungsbild und Umfeld des
Service-Ortes genannt. Zum duflern

Erscheinungsbild und Umfeld des
Service-Ortes gehoren das Betriebsge-
bédude, die Ausstattung und das Am-
biente der Rdume, das Erscheinungs-
bild und Auftreten des Personals so-
wie die dufdere Form der gedruckten
Mittel, wie beispielsweise Angebote
und Rechnungen. Wie amerikanische
Studien belegen, ist die Einrichtung

Das Verhalten der Mitarbeiter beim Interaktionsprozess mit den Kunden

geht der Service-Anbieter auf die
Wiinsche der Kunden ein.
Einfiihlungsvermogen (Empathie),
an flinfter Stelle genannt, bedeutet
die Fahigkeit der Mitarbeiter des Ser-
vice-Anbieters, die wahren Wiinsche
der Kunden zu erkennen, zu verste-
hen und darauf abgestimmt die fiir
den Kunden besten Losungen anzu-
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bestimmt maBgeblich die Wahrnehmung der Servicequalitat beim Kunden.

eines Rechtsanwaltsbiiros und die
Kleidung des Rechtsberaters entschei-
dend, ob der Klient den Rechtsan-
walt als erfolglos oder erfolgreich,
mehr oder weniger vertrauenswiirdig
einstuft. Unordentliche Schreibtische
fithren bei manchen Kunden zu der
Assoziation fehlender Verldsslichkeit
des Beratungsbiiros, heifdt es in den
Studien.

Die als Nummer drei genannte Si-
cherheit meint die Leistungskompe-
tenz der Mitarbeiter in Bezug auf das
Fachwissen und die Vertrauenswiir-
digkeit allgemein. Unter Eingehen
auf Kundenbediirfnis ist vor allem
die Reaktionsfdhigkeit des Service-
Anbieters und die generelle Einstel-
lung der Mitarbeiter zu individuel-
lem Service zu verstehen. Bewertet
wird, wie intensiv und individuell

bieten. Erstaunlich an den Ergebnis-
sen der Befragungen ist, dass vier
von fiinf dieser wichtigsten Service-
kriterien durch das Mitarbeiterver-
halten bestimmt werden. Das Verhal-
ten der Mitarbeiter beim Interakti-
onsprozess mit den Kunden be-
stimmt also mafigeblich die Wahr-
nehmung der Servicequalitidt beim
Kunden und ist oft entscheidender
bei der Beurteilung der Servicequali-
tat als die eigentlich erbrachte Ser-
viceleistung. Deshalb spricht man
vom Augenblick der Wahrheit.

Johann Beck: , Das Verhalten der
Mitarbeiter beim Interaktionsprozess
mit den Kunden bestimmt mafigeb-
lich die Wahrnehmung der Service-
qualitdt beim Kunden und ist oft
entscheidender bei der Beurteilung
der Servicequalitdt.”
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