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Starker aus der
Krise - als
Serviceleitbetrieb

Warum exzellente Servicequalitét gerade jetzt ein Gebot der
Stunde ist

Worauf es beim Kundenservice in Zeiten der Einschrénkungen
besonders ankommt

Weshalb Unternehmen in der aktuellen Situation mit einer
,Mehrwert-Offensive” punkten

PLUS: Wie Sie mit der ServiceMarke Leitbetrieb jetzt ihre
Marktposition festigen und ausbauen

Leitbetrieb Leitbetrieb
Osterreich Deutschland
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Sehr geehrte Unternehmerinnen,
sehr geehrte Unternehmer,

die COVID-19-Pandemie bestimmt nach wie vor auf ganzer Linie
das Geschehen. Sie hat gravierende Auswirkungen nicht nur auf die
Gesundheit vieler Menschen und den Alltag von uns allen, sondern
insbesondere auch auf zahlreiche Wirtschaftsbranchen. Je langer
Lockdowns und andere Einschrankungen andauern, umso schwieriger
wird fir unzdhlige, direkt oder indirekt betroffene Unternehmen das
Durchhalten.

Unternehmergeist ist jedoch in gewissem Maf3 immer auch Kampfgeist.
Wer einen Betrieb fihrt, braucht nicht zuletzt den Willen, Widrigkeiten
die Stirn zu bieten und sie aktiv zu Gberwinden. Nicht nur auf See,
sondern auch in der Wirtschaft gilt: Erst grobes Wetter zeigt den
guten Steuermann.

Deshalb gilt auch: Wer jetzt den richtigen Kurs setzt, kann einen
entscheidenden Vorsprung erzielen und in die Zeit danach mitnehmen.
Wer jetzt die eigenen Starken und Erfolgsfaktoren optimiert und an
neue Gegebenheiten anpasst, investiert nachhaltig in die Zukunft
seines Unternehmens. Wer jetzt den Kunden beweist, dass sie sich auf
ihn verlassen kdnnen, erntet Dankbarkeit und Weiterempfehlungen in
besonderem Maf.

Deshalb ist hervorragende Servicequalitat so wichtig — auch heute,
gerade heute. Wie Sie mit kreativer Kundenorientierung gut diese
Krise meistern und im besten Fall gestarkt daraus hervorgehen,
dariber informiert Sie dieser neue Serviceletter. Ich winsche lhnen
wie immer eine nutz- und gewinnbringende Lektire!

Erich Stadler
Griinder und Impulsgeber der AKZEPTA Group
Initiator der ServiceMarke Leitbetrieb
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Die Kunden merken sich genauv,
wer in der Krise fir sie da ist

In schwierigen Zeiten punkten Unternehmen, welche die Unsicherheit
und die gegenwadrtigen Einschrankungen ihrer Kunden beriicksichtigen
und es schaffen, entsprechend optimierte Lésungen anzubieten.

Tiefe Verunsicherung — das ist derzeit das vorherrschende Gefihl vieler
Menschen. Laut einer internationalen Umfrage des Wirtschaftsprifungs-
und Beratungsunternehmens KPMG sind derzeit knapp 80 Prozent
der Kundinnen und Kunden besorgt wegen der wirtschaftlichen
Folgen der COVID-19-Pandemie. Zugleich @ndern sich auch ihre
Bedirfnisse deutlich, und zwar sowohl bei Endverbrauchern als auch
bei Geschéaftskunden im B2B-Bereich.

Umso wichtiger ist es fir Unternehmen, sich in dieser Situation als
zuverldssiger Partner zu zeigen. Wer auch jetzt in bewdhrter und kulanter
Weise fir seine Kunden da ist, erweist sich als vertrauenswiirdiger,
stabiler Anker. Wer in schwieriger Lage hilfreiche Lésungen bietet, erntet
Anerkennung und Dankbarkeit. Eine wichtige Rolle spielt dabei die
Féhigkeit, jene neuen Anforderungen, vor denen die Kunden im Moment
stehen, zu erkennen und die eigenen Leistungen bzw. Produkte rasch
daran anzupassen.

Darauf schauen, was Kunden jetzt brauchen

So hat etwa die AKZEPTA Group trotz der Corona-bedingten
Herausforderungen auf Kurzarbeit verzichtet und ihre Serviceleistungen
darauf ausgerichtet, dass viele ihrer Kunden mit Einschrénkungen
und Verdnderungen wie z. B. Home-Office konfrontiert sind. Durch
kundengerechte Optimierungen gelang es im Geschéftsjahr 2020, die
noch vor der Pandemie gesteckten Ziele trotz der cuf3erst schwierigen
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Umsténde zu erreichen. Mit dieser Personal- und Mehrwertoffensive
wurden Umsatzriickgénge vermieden und Kundenbeziehungen gefestigt.
Sogar zuséizliche Marktanteile konnten gewonnen werden, denn die
zufriedenen Kunden zeigten ihre Dankbarkeit auch durch eine Vielzahl
von Weiterempfehlungen

Das Beispiel AKZEPTA zeigt: Gerade in wirtschaftlich herausfordernden
Phasen kommt es fir Unternehmen darauf an, sich auf die eigenen
Starken zu fokussieren, diese weiterzuentwickeln und flexibel an
neve Rahmenbedingungen anzupassen. Erstklassiger Kundenservice
ist dabei ein entscheidender Punkt: Das Eingehen auf die speziellen
Anforderungen und Bediirfnisse eines jeden Kunden mit dem Ziel, Hilfe
fir seine Probleme zu bieten, wird in unsicheren Zeiten besonders positiv
wahrgenommen und geschétzt.

Nachhaltig und zukunftsorientiert

Die Kunden merken sich sehr genau, wer in einer Krise fir sie da
war und sie gut betreut hat. Und sie erinnern sich daran, wenn sie
den Krisenmodus léingst verlassen haben und wieder wirtschaftliche
Normalitéit herrscht. Deshalb ist exzellenter Kundenservice auch
nachhaltig und zukunftsorientiert.

Doch der Umkehrschluss ist ebenso zutreffend: Die Krise macht auch
deutlich, wo es um die Servicequalitét schlecht bestellt ist. Daher sind
Unternehmen gut beraten, gerade jetzt neben Bereichen wie z. B.
Digitalisierung und Logistik auch ihren Kundenservice auf den Prijfstand
zu stellen und, falls nétig, mit optimierten Servicemaf3nahmen und
verbesserter Servicekompetenz neu durchzustarten.

Nutzen auch Sie in der Krise lhre Servicekompetenz zu einer Mehrwert-
Offensive fir lhre Kunden!
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In eine gute Zukunft investieren —
als Leitbetrieb der ServiceMarke!

In krisenhaften Zeiten strahlen Betriebe mit Servicekompetenz
besonders hell, weil sie Stabilitdt und Sicherheit vermitteln — aber nur,
wenn man sie auch klar und deutlich als solche erkennt.

Der Verlauf der Corona-Pandemie zeigt immer wieder, dass Prognosen
derzeit bestenfalls einem Fahren auf kurze Sicht gleichen — und oft
genug nur einem Stochern im Nebel. Wie lange es dauern wird, bis sich
das wirtschaftliche und gesellschaftliche Umfeld wieder der Normalitéit
anndhert, ist weiterhin ungewiss. Unter derart volatilen und unsicheren
Voraussetzungen werden Kaufentscheidungen gut iiberlegt. Das betrifft
private Anschaffungen genauso wie betriebliche Investitionen.

In einem Punkt unterscheidet sich aber auch diese Krise nicht von friheren:
Antizyklisch zu reagieren und zu investieren, macht Sinn. Allerdings gilt
es in dieser Situation besonders genau zu priifen und zu iberlegen, in
welchen Bereichen Investitionen einen méglichst groflen Effizienzhebel
und damit maximale Wirksamkeit aufweisen. Und da liegen hohe
Kundenorientierung und auf3ergewdhnliche Servicequalitét ganz vorne.

PwC: Service in der Krise rechnet sich

Investitionen in Serviceexzellenzwerden sich daher schnell amortisieren”,
bestdtigt auch PwC, eines der weltweit filhrenden Beratungsunternehmen,
in einer aktuellen Publikation zum Thema ,Kundenbeziehungen sicher
durch dlie Krise navigieren”". Und weiter: ,Die zeitnahe Umsetzung von
Maf3nahmen zur Optimierung des Kundenservices wird sich nicht nur
an der Steigerung der Kundenzufriedenheit und -treue ablesen lassen,
sondern auch Kostensenkungen ermdglichen.” Umso mehr, wenn man
den hohen Aufwand bedenkt, der nétig sein wiirde, um krisenbedingt
verlorene Kunden zuriickzugewinnen.
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Jetzt positive Signale setzen

Mehr denn je z&hlt daher heute das Vertrauen, welches Unternehmen
bei ihren Kunden genieflen. Angesichts der zahlreichen tdglichen
Negativmeldungen und pessimistischen Aussagen werden positive
Signale aktuell umso stérker wahrgenommen. Betriebe, die auch jetzt
mit vollem Einsatz und kompetenten L&sungen zuverldssig fir ihre
Kunden da sind, strahlen buchstdblich wie Leuchttirme. Sie vermitteln
Bestéindigkeit, Sicherheit und Optimismus. Sie werden als relevant und
vertrauenswirdig eingestuft.

Starke Marken sind gefragt

Starke Marken schaffen es, diese Eigenschaften glaubhaft und auf einen
Blick zu transportieren. Dadurch werden sie gerade in Krisenzeiten fir
die Kunden noch anziehender. Doch auch fijr starke Marken gilt: Nur wer
konsequent Flagge zeigt und aktiv—besser noch: proaktiv—kommuniziert,
wird dauerhaft als iiberzeugend und verlésslich wahrgenommen.

Mit der ServiceMarke Leitbetrieb vermitteln kunden- und werteorientierte
Unternehmen diese Botschaft ebenso einfach wie deutlich. Sie zeigen
damit, dass sie auch in dieser auergewshnlichen Phase fiir ihre Kunden

da sind.
Neue Herausforderungen, voller Einsatz

In der aktuellen Situation ist die markante Wort-Bild-Marke dariiber hinaus
Erkennungszeichen von Unternehmen, die wissen, dass ihre Kunden
vielfach von Einschréinkungen betroffen sind, und die wie gewohnt alles
daransetzen, um auch diese neuen Anforderungen optimal zu erfillen.

Zeigen Sie Flagge in stirmischen Zeiten — mit der ServiceMarke als
zuverldssiger, zukunftsorientierter Serviceleitbetrieb!

1, Kundenbeziehungen sicher durch die Krise navigieren”,
PricewaterhouseCoopers GmbH Wirtschaftspriifungsgesellschaft (2020)
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Leitbetriebe sind Vordenker und dankbar fir die gebotenen Méglichkeiten!

Dies zeigen Sie als Statement in der [JLULIEL51]

Statement Statement Statement Statement
Michael u. Ginter Erich Stadler Johann Harald Hlafka
Benninger Waldenberger
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DEZ.20 / JAN.21 DEZEMBER 2020 NOVEMBER 2020 OKTOBER 2020

lhre Servicequalitat ist exzellent?
Dann sollten Sie das auch zeigen!

sUunternehmensservice - gilt als die

Quelle fiir nachhaltiges Wachstum”,
davon sind Fiihrungspersonlichkeiten
aus acht europaischen Landern iiberzeugt.

Nutzen Sie die Kraft der gemeinsamen
ServiceMarke Leitbetrieb!

www.leitbetrieb.com
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Kennen Sie auch schon unsere anderen ServicelLetter?
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seine Leitbetriebe in schweren Zeiten eine Marke F
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Hier kénnen Sie den gratis Serviceletter abonnieren!

Hier gibt’s Informationen rund um das Thema Servicequalitdt.
Wir garantieren lhnen - Ein Blick lohnt sich!
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