Umsetzungstipp fur lhre
Serviceorientierung

Serviceorientierte Fuhrung:
Betrachten Sie Ihre Mitarbeiter als interne Kunden

In ST 06/2008 hat Klaus Steven dar-
gestellt, welche grundsiétzlichen As-
pekte eine Fithrungskraft beriicksich-
tigen sollte, die in ihrem Verantwor-
tungsbereich eine Servicekultur auf-
bauen mochte. Jetzt geht es um kon-
krete Umsetzungstipps.

Externe Servicekultur im Kundenkon-
takt setzt interne Servicekultur voraus.
Wenn Sie als Fithrungskraft im Um-
gang mit den Mitarbeitern den Service-
gedanken nicht nur fordern, sondern
auch leben, ist die Wahrscheinlichkeit
hoch, dass Thre Mitarbeiter in ihren
Kundenkontakten die serviceorientierte
Einstellung gleichfalls leben.

Faire Fithrung -
exzellenter Service

Servicemitarbeiter als interne Kunden -
das heiBt fiir Sie: Nutzen Sie lhre Vor-
bildfunktion, um das Serviceverhalten
der Mitarbeiter direkt zu beeinflussen.
Indem Sie sie zum Beispiel fair behan-
deln, den Menschen im Mitarbeiter se-
hen, ihnen Maglichkeiten zur Weiter-
entwicklung erdffnen und sie in Kon-
fliktfallen produktiv und lgsungsorien-
tiert kritisieren, bewirken Sie, dass sich
lhre Mitarbeiter im Kundengespréich
FuBerst serviceorientiert verhalten.

Der Zusammenhang lésst sich auch so
verdeutlichen: »Wie die Fithrungskraft
in den Wald hineinruft, so schallt es
heraus.« Wenn der Chef den Angestell-
ten als »Kapital« definiert, das sich ge-
falligst zu rentieren habe, ihn von oben
herab behandelt, seine Leistungen
nicht anerkennt und ihn misstrauisch
standig kontrolliert, wird der Mitarbei-
ter allen Grund haben, dem Kunden
gegeniiber dhnlich aufzutreten. Er
nimmt den Kunden vor allem als »Kau-

fer« und als »Gehaltsgaranten« wahr -
und nicht als jemanden, dem er einen
Dienst, einen Service, einen Nutzen
stiften kann.

Servicegedanken in
Fithrungsgrundsatzen verankern

Im mitarbeiterorientierten Dialog kon-
nen Sie Threm Servicemitarbeiter vor-

machen, wie er auf seine Kunden zu-

gehen sollte:

B Erheben Sie den Grundsatz »Mitar-
beiterloyalitiit zieht Kundenloyalitat
nach sich« zu lhrer Fithrungsleitlinie.

M Achten Sie darauf, dass sich der
Grundsatz in Thren Teamsitzungen,
Konferenzen und Mitarbeitergespra-
chen spiegelt.

B Nehmen Sie lhre Filhrungsaufgaben
wahr, indem Sie die Mitarbeiter prin-
zipiell mit Respekt behandeln und
ihnen vertrauen.

Die Spiegelung der serviceorientierten
Mitarbeiterfithrung im Kundenkontakt
wird vom Servicemitarbeiter zumeist
nicht bewusst vollzogen. Vielmehr ver-
hilt es sich so: Durch die Mitarbeiterloy-
alitit, durch Thren Fiihrungsstil entfaltet
sich ein Betriebsklima, erbliiht eine ser-
viceorientierte Atmosphire in Threr Ab-
teilung, die in die Kontakte mit den ex-
ternen Kunden hineinwirkt. Ein Beispiel
aus dem Sport: Ein Trainergespann, das
im Training und im Gesprach mit den
Spielern SpaB und Freude verbreitet,
darf damit rechnen, dass die Mann-
schaft auf dem griinen Viereck FuBball
nicht »arbeitet«, sondern mit SpaB zele-
briert und den »Kunden Zuschauer« be-
geistert und verzaubert.
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Hinzu kommt: Im Gesprach mit den
Mitarbeitern sollten Sie die Service-
orientierung in der Abteilung und des
ganzen Unternehmens betonen. Stel-
len Sie dar, dass es von Vorteil ist,
wenn die Mitarbeiter diese Serviceo-
rientierung aktiv in die Kundenkon-
takte hineintragen.

Fazit: Der erste Schritt auf dem Weg zu
einem exzellenten Kundenservice ist die
Entfaltung einer Fithrungskultur, durch
die Thre Mitarbeiter Achtung und Wert-
schatzung erfahren.

Ausblick: In der nichsten Ausgabe
beschreibt Klaus Steven, wie

lhre Mitarbeiter erfolgreiche Service-
gespréche fiihren.
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