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im fokus

~Wie ein Menl der Spitzenklasse”

Was bedeutet fiir Sie perfekter Service?

Die etwas einfallslose Tasse Kaffee zum Beratungsgesprach
muss eher zum Standard gezahlt werden, der vom Kunden
schlicht vorausgesetzt wird. Wirklich punkten lasst sich dage-
gen mit malBgeschneidertem, also auf die jeweilige Zielgruppe
oder besser noch auf das Individuum zugeschnittenem Ser-
vice, der einen klaren Mehrwert bringt, positiv Gberrascht und
begeistert. Sahnehaubchen-Service kénnte man das nennen,
weil diese Leistungen das Kaufen verstf3en und zum Erlebnis
machen.

Konnen Sie uns ein Beispiel fiir ein solch

vorbildliches Serviceangebot nennen?

Vorbildlich sind die Service-Leistungen eines OPNV-Unterneh-
mens im Ruhrgebiet, das sich intensive Gedanken Uber die
wahren WUnsche seiner Fahrgaste gemacht hat. Es verspricht
zum Beispiel die vollstandige oder teilweise (je nach Ticketart)
Ubernahme der Taxikosten, wenn wegen Verspatung des Ver-
kehrsmittels eine Anschlussfahrt nicht erreicht wird. Auf
Wunsch halten die Busfahrer nach 20 Uhr auch zwischen den
Haltestellen. Wenn man gunstig wohnt, also direkt vor der ei-
genen Haustlr. Die Fahrgaste kdnnen ganztags beim Fahrer
ein Taxi zur Haltestelle bestellen. Personen Uber 60 kénnen sich
von einem Seniorenbegleiter zu Hause abholen lassen — und
das kostenlos, sofern sie im Besitz eines gultigen Fahrscheins
sind. Die Begleiter Gben mit den Senioren den Fahrscheinkauf
am Automaten und machen sie mit der Nutzung der &ffentli-
chen Verkehrsmittel vertraut. So kdnnen auch adltere Menschen
Hemmschwellen Gberwinden. Sie werden wieder mobil unc
selbststandig und kénnen verstarkt am 6ffentlichen Leben tell-
nehmen. Ein wichtiger Faktor fur mehr Lebensqualitat.

Wie sehen Sie die Postbank in Sachen Service aufgestellt?
Die Postbank ist schon auf einem sehr guten Weqg. Sie kon-
zentriert sich auf das Retailbanking und damit auf den Privat-
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kunden als Menschen mit all seinen BedUrfnissen. Zudem be-
sinnt sie sich wieder auf ihre Starken und sucht nach Méglich-
keiten, durch die Optimierung von Prozessen und die Redukti-
on von Komplexitat bei den Produkten dem Kunden Entschei-
dungen und Uberhaupt das Leben einfacher zu machen. Nicht
zuletzt macht sie das Thema Servicequalitat zu einem Kern-
thema. Damit setzt sie sich auf intelligente Weise von ihren
Wettbewerbern ab.

Was bedeutet in diesem Zusammenhang intelligent?

Sich wirklich auf die Winsche des Kunden zu konzentrieren.
Einen Mehrwert flr die Kunden zu schaffen, der krisenfest ist,
der also nicht wegen der momentanen Finanzkrise abge-
schafft werden muss. Oder noch genauer: Man muss sich fur
einen Mehrwert entschieden haben, der gerade in der Krise
sein volles Potenzial ausspielt. Eben dieser garantiert eine fest
im Unternehmen verankerte Servicekultur, dank der alle Mitar-
beiter systematisch individuelle Serviceleistungen produzieren.

Wie kann ein solcher Mehrwert aussehen?

Wenn sich ein Kunde fur ein bestimmtes Angebot der Post-
bank entschieden hat, braucht er eine positive Bestatigung
seiner Entscheidung. Dieses Gefuhl kann eine Bank vermitteln,
indem sie nicht nur in der Akquisephase, sondern in allen
Kontaktstufen eine unverandert hohe Servicequalitat liefert.
Die Betreuung des Kunden wahrend der Bearbeitungszeit so-
wie bei der Abwicklung des Auftrags und vor allem der After-
Sales-Service sind die entscheidenden Teilschritte im Hinblick
auf Nachfolgeauftrage. Wie ein MenU der Spitzenklasse muss
der Service einer Bank eine durchgehende Komposition sein,
die Zutaten mussen zueinander passen, die Gange aufeinan-
der abgestimmt sein.



