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EXZELLENTE SERVICEKULTUR -
EINE FRAGE DES VERTRAUENS

Herausragender Service hat beinahe magische Anziehungskraft. Wer wiisste das besser als Sie, so-
zusagen mitten «im Auge des Service-Sturms». New Work und die Arbeitswelten 4.0 verdandern die
Rahmenbedingungen. Ob und inwieweit das ein neues Verstandnis fiir gelebte Servicekultur erfordert,
dariiber sprachen wir mit Serviceexpertin Petra Riiegg.
W OfficeExzellenz im Gesprach mit Petra Riiegg

KULTUR-WELTEN &

OfficeExzellenz (OE): Mehr Flexibilitat,
mehr Kreativitit, mehr Freirdume ... al-
les erkiarte Absichten der Arbeitswelten
4.0. Oberfiachlich betrachtet, scheint
sich hier ein Spannungsfeld zwischen
diesen (An-)Forderungen und einer gu-
ten Servicekultur aufzutun. Verscharfen
wir das Szenario, indem wir uns auf den
Multi-Servicepunkt Assistenz & Sekretari-

INFORMATIONEN ZUR PERSON

Petra Rilegg ist Inhabe-
rin von QPM Marketing
Services und darauf
spezialisiert, die Service-
kompetenz und Service-
kultur in Unternehmen
als wirksamen Erfolgs-
faktor zu entwickeln. In der Beratung
und im Entwicklungsprozess arbeitet sie
mit dem pragmatischen Modell der
ServiceCultureCanvas® sowie dem EKUS-
Stufen-Modell nach Knaus/Schmidt.

at (A&S) konzentrieren, stellt sich die Fra-
ge, ob New Work nicht automatisch auch
ein neues Verstandnis von Service, einen
«New Services, nach sich zieht. Wenn dem
so ware, welche Kriterien sollte diese
neue Servicekultur unbedingt erfiillen,
Frau Riegg?

Petra Riegg (PR): Aus meiner Sicht be-
gunstigen New Work oder Arbeitswelten
4.0 eine gut gelebte Servicekultur. Eine
Zusammenarbeit im Sinne von New Work
mit viel Freirdumen, weniger Prasenzzer
ten etc. lasst sich nur auf der Basis e
nes stabilen gegenseitigen Vertrauens
erfolgreich umsetzen. Gleiches gilt far
die Servicekultur, die insgesamt auf den
drei Pfeilern Sympathie, Kompetenz und
eben Vertrauen ruht. Ebenso verlangt sie
ein hohes Mass an Agilitat.

All diese Aspekte sind den Mitarbeiten-
den in A&S meist bestens vertraut. Dem-
entsprechend konsequent und routiniert

sind sie daher in ihrem Serviceauftrag
unterwegs und leisten einen wichtigen
Beitrag zur Servicekultur. Sie sind intern
wie extern die Visitenkarte des Unter-
nehmens und ldsen einen Grossteil der
Serviceversprechen ein. Entscheidend
fur den Erfolg ist der Abgleich von Erwar-
tungshaltung und Umfang der Eigenver-
antwortung zwischen Vorgesetzten und
Mitarbeitenden. Dafur braucht es Trans-
parenz und offenen Dialog.

OE: Fur Sie ist Servicekultur in erster
Linie Chefsache und Fuhrungsaufgabe.
Nun sind Chefin oder Chef und A&S ein
einfiussreiches Team, das gute Chancen
hat, eine herausragende Servicekultur
im Unternehmen zu pragen. Wie sollten
Vorgesetzte fiir einen gelungenen «Kultur-
transfer. in Richtung A&S vorgehen, um
mit diesen starke Verbindete zu haben?

PR: Servicekultur gehort zur strategi-
schen Ausrichtung eines Unternehmens,
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daher ordne ich sie bei den Fihrungsauf-
gaben ein. Fihren heisst auch, Vorbild
Zu sein. Der angesprochene «Kultur-
transfer» funktioniert daher nur auf die-
sem Weg. Service(kultur) muss gelebt
werden, dann ist er wahrnehmbar. Vor-
gesetzte kdnnen beispielsweise far ihre
A&S-Mitarbeitenden ganz wunderbar im
Service sein, indem sie schnelle Entschei-
dungen treffen und damit einen zOgigen
Arbeitsfluss ermdoglichen.

Umso besser kann diese zentrale sMulti-
service-Schaltstelle» exzellente Service-
kultur intern wie extern verankern. Es
lohnt sich, hier mit gutem Beispiel voran-
zugehen, denn 80 Prozent der Unterneh-
men glauben, inre Kunden zu begeistern.
Aber nur acht Prozent der Kunden sehen
das ebenso (Quelle: Bain & Company).

OE: Ihr Leitmotiv lautet «Switch on - Ser-
vicekultur beginnt mit einem Lachelns.
Das hort sich so wunderbar leicht und
einfach an. Welches sind die entschei-
denden Kriterien, um eine herausragende
Servicekultur einzufihren und zu etablie-
ren?

PR: Neben gemeinsam entwickelten, ver-
bindlichen Leitsatzen, messbaren Ent-
wicklungsschritten sowie den eingangs
erwahnten Kriterien Sympathie, Kompe-
tenz und Vertrauen gibt es noch ein gros-
ses Thema — die Wertschatzung.

Nur wenn ich Wertschatzung erfahre,
kann ich sie auch geben. Diese per-
sonliche Ebene kommt haufig zu kurz.
Im hektischen Umfeld von A&S sowie
der verstarkt digitalen Kommunikation
durchaus eine Herausforderung, hier
immer die ndtige Aufmerksamkeit zu
widmen. Im Sinne der Qualitat empfehle
ich unbedingt, ein wertschatzendes Mit-
einander zu pflegen. Ein anerkennendes
Wort und eine gute Prise Humor wirken
Waunder und sind beste Motivation.

OE: Die beinahe allgegenwartige Digi-
talisierung bringt viele Arbeitserleichte-
rungen. Wie viel Serviceleistung darf sie
ubernehmen bzw. wie viel Mensch und
Menschlichkeit im Service braucht es?

PR: Es kommt nicht drauf an, ob Mensch
oder Maschine, sondern wer die beste
Losung bietet. Allerdings: Die Begeg-
nung von Mensch zu Mensch braucht
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es Oberall dort, wo Sicherheit im Sinne
von Vertrauen, Orientierung, Erfahrungs-
werte und Beratung gefragt ist. Dort, wo
es um «echtes» Verstehen und Abholen
geht. Das sind urmenschliche Bedirfnis-
se, die nur Menschen erfullen kdnnen.

OE: Wie konnen A&S eine gute Servicekul-
tur fdr ihre Profilierung nutzen?

PR: Da gibt’s nur eins: «Tun», und zwar
jeden Tag und immer wieder. Servicekul-
tur leben bedeutet auch, sich stetig zu
emeuern und weiterzuentwickeln. Und
das geht nur aktiv im Miteinander und
als lernendes Team bzw. Organisation;
moglichst mit ausformulierten Absich-
ten, wie das Unternehmen oder Team
selbst dienstleisten will.

OE: Wie gelingt es A&S, herausragenden
Service zu bieten und sich dennoch geni-
gend abzugrenzen, um nicht in das Span-
nungsfeld von Freiraum und Servicediktat
Zu geraten?

PR: Wer eine klare, transparente Kom-

munikation pflegt, kann diesen Interes-

senkonflikt souveran meistern. Dafur
gibt es ein paar einfache Regeln:

e Kein Service um jeden Preis oder
anders: sagen Sie auch Mal «NEIN»,
wenn vorher bereits absehbar ist,
dass die Qualitat leidet.

« Teilen Sie dafur offen und transparent
mit, was bis wann machbar ist (Ab-
gleich von Erwartungshaltung).

« Behalten Sie auch eine delegierte Auf-
gabe im Auge, bis diese erledigt ist.

e Ubemehmen Sie Verantwortung und
trauen Sie sich zu entscheiden.

OE: Welche Eigenschaften soliten A&S-
Mitarbeitende mitbringen, um eine gute
Servicekultur zu leben?

PR: Empathie, Bereitschaft fur Service,
Vertrauenswurdigkeit etc. gehdren sicher
dazu. Menschen, denen Service und

Kundenorientierung besonders leichtfal-

len, bringen haufig folgende Eigenschaf-

ten mit:

* Gaptaker: Sie handeln nicht nur im
eigenen «Gartli», sondern denken far
ihre Vorgesetzten bzw. Kunden voraus
und mit. Diese sogenannten T-shaped
People haben ein gutes Fachwissen
und die Fahigkeit, sich leicht mit an-
deren Bereichen zu verknipfen. Dabei
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SEMINAR-TIPP @

Sie wollen sich in das Thema
«Servicekulturs vertiefen?

Dann besuchen Sie das

WEKA Praxis-Seminar «Service-
kultur als Wetthewerbsvorteil»
Seminarleitung: Petra Riegg

Termine: 5. Juni und 21. November 2018
Weitere Informationen und Anmeldung
unter: www.praxisseminare.ch

werden Kommunikation, Wissensaus-
tausch und Innovationspotenzial ge-
fordert.

« Sunshiner: Sie sind von Natur aus froh-
liche, aufgeschlossene, interessierte
Menschen, die gute Laune verspri-
hen.

* Pacemaker: Sie sind ideenreiche, 16-
sungsorientierte Menschen, die gerne
und gut improvisieren, neu kombinie-
ren und innovieren.

Entscheidend ist, dass exzellenter
Service auch Ergebnis steten Trai-
nings ist. Nur so kénnen wir unser Be-
wusstsein scharfen und immer besser
werden. Es ist mit der Servicekultur
wie mit vielem anderen auch: Ubung
macht den Meister. Viel Freude dabei.

OE: Vielen Dank fur das Gesprach, Frau
Riegg.

Welcher Servicetyp sind Sie? Gaptaker,
Sunshiner oder Pacemaker (s.0.)?

TIPP e

Tipps fur lhre Service-Exzellenz

* Formulieren Sie positiv. Sagen Sie,
was moglich ist.

* Seien Sie konkret: Sagen Sie Ihrer
Chefin oder Ihrem Chef, bis wann sie
oder er was erwarten darf.

* Versprechen Sie nur, was Sie halten
kdnnen.

* Wenn etwas dazwischenkommt,
geben Sie Bescheid und nennen Sie
einen neuen definitiven Termin bzw.
eine altemative Losung.

* Fragen Sie nach und trauen Sie sich,
offene Fragen zu stellen, z.B.: Wie soll
Ihre Prasentation gestaltet sein?



