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Empathie als
Win-Win-Formel

Jelanger man sich mit der Servicekulturin Unternehmen und
damit dem Management von Customer Experience als Er-
folgsfaktor auseinandersetzt, umso bewusster wird einem,
wie viel Potenzial noch brach liegt. retra riegg
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Der Geist der Gastfreundschaft
Begeisterte Stammgéste des Hotels
Hornberg, um hier nureines der
vorbildlichen Beispiele rundum
gelebter Servicekultur zu nennen,
geniessen vor, wihrend und nach ihrem
Aufenthaltdie Aufmerksamkeit und
authentische Wertschatzung vom
gesamten Personal, wie man es sich nur
ertraumen konnte. Die Erwartungen
werden fiir den Gast mehrals erfillt
durch exzellente Qualitit der Dienst-
leistungen zum richtigen Preis und
vielenkleinen aufmerksamen Gesten,
die immer wieder zu positiven Erlebnis-
seninder Interaktion fiihren. Fragt man
beiden heutigen Gastgebern in dritter
Generation nach, wird klar, dass Familie
Hoefliger-von Siebenthal und alle
Mitarbeiter den Geist von damals
weiterleben, jeden Gastin Offenheit
und Herzlichkeit willkommen zu
heissen und sein Wohlin allen Belangen
immerinden Vordergrund zu stellen.»
Diese Vision und Haltung spielt bereits
beim Einstellungsprozess und spater
beider Zusammenarbeit und Weiter-
entwicklung des Personals eine
wichtige Rolle.

42 cmm360.ch

Das Augenmerk auf Menschlichkeit
im Betrieb

Der Umgangston im Unternehmen
halltbekanntlich bis zum Kunden und
beeinflusst die Customer Experience.
Deshalbisterfolgreiches CX Manage-
mentim Grunde ein Leadership-Thema.
Hierkénnen in der Vorbildfunktion die
relevanten Faktoren von Empathie in
der Zusammenarbeitlaufend trainiert
und Fehlerkultur sowie Toleranz
untereinander thematisiert werden. Ein
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spezielles Augenmerk auf die Mensch-
lichkeit zu legen, lautet deshalb auch die
Devise der befragten Vollblut-Gastge-
ber. Das heisst, jeden Menschen so
anzuerkennen, wie erist. Beim Thema
Empathie gehtesnichtdarum den
Menschen zu verandern, sondern ein
Zeichen zu setzen, dass man ihn
akzeptiert und schitzt, wie erist, und
dass manin derberuflichen Welt
gewisse Anforderungen anihn hat, die
er zu erfiillen hat. Dieser Prozess wird
taglich trainiert und der Mitarbeitende
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entsprechend dabeibegleitet nach dem
Grundsatz «steter Tropfen hohltden
Stein. Der Erfolg spricht fiir sich - die
Mitarbeiter sind motiviert, denken mit,
entwickeln Lésungen mit dem erfreuli-
chen Resultat, dasslaufend neue Gaste
zu begeisterten Stammgésten werden.

Erniichternder Realitats-Check
Getrieben vom knallharten Wettkampf
moglichstviele Neukunden zu gewin-
nen, gehtdie Beziehungspflege
bestehender Kunden im Gegensatz
dazu in Grossunternehmen oft unter
und entsprechend erntichternd stehtes
um die Customer Experience. Einer
Kundin, die keinen Fernseher hat,
wurde zum Beispiel von einem neutra-
len Telekom-Anbieter ein sehrattrakti-
ves Jahres-Promo-Paket empfohlen,
unter anderem war Fernsehen gratis
dabei. Daaufder Rechnung nurder
Aboname und keine weiteren Details
aufgelistet wurden, passierte es, dass sie
nach der Promo im Normalpreis nicht
bemerkte, dassihrnun iiber ein Jahr
lang auch TV-Kosten von monatlich
CHF 35belastetwurden.

Was lauft hier schief?

In einer datenbasierten Welt, in welcher
die Spuren einesjeden Kunden auf
Schrittund Tritt gesammelt, analysiert
und ausgewertet werden, wire es
moglich gewesen, eine echte, vertrau-
ensbasierte Kundenbindung aufzubau-
en. Ob mit einem Hinweis, die bean-
spruchten Services nochmals zu
iiberpriifen oder noch besseraufgrund
der Nutzerdaten gleich einen fairen
Vorschlag ohne TV-Service zu unter-
breiten. Stattdessen macht man mit
Kunden, die nicht so gewieft sind, jedes
Jahrein neues Promo-Abo zu suchen,
ein Geschaft, das einen bitteren
Beigeschmack hinterldsst.
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Vielleicht bieten diese gegensatzlichen
Beispiele einen Denkanstoss, nach der
einfachen Win-Win-Solution Formelin
Zukunftnoch starkerin die Innovation
attraktiver und bediirfnisgerechter
Servicesauch fiir bestehende Kunden
zu investieren und damit die CX zu
verbessern.

Fazit

Empathieistein Leadership-Thema,
lernbar und befliigelt die Umsetzung
der Vision.

Win-Win-Solution
Formel:

«Vision = Leadership = Servicekultur =
kompetente & zufriedene Mitarbeitende =
Innovation = Kundennutzen =

zufriedene Kunden = Erfolg»



