





Was heisst
Dienstleistungs-

kompetenz?

Gastgebertum

Servicequalitat
Kundenorientierung |
Service Excellence
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Was heisst |

‘ Dienstleistung?

Das Gewdhnliche
aussergewoOhnlich gut tun.




Was ist das Gewohnliche?
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= @Grissen
= Verabschieden
= Telefonieren
= Wartezeiten
= Name ansprechen



Warum verlieren Unternehmen Kunden?

ASQC / U.S. Chamber of Commerce

o 1% Wegen Todesfall

o000 3% Wegen Umzug

ooo00 5% Geénderte Gewohnheiten
000000000 9% Preis / Mitbewerber

::::000000 14%  Wegen ungenugender Produktequalitat

000000000000000000000000000 (33°, Fchlende
000000000000000000000000000

00000000000000 Aufmerksamkeit







Guten Tag

Ich bin zurzeit im Urlaub und nicht erreichbar.

Meine E-Mails werden in dieser Zeit nicht gelesen und nicht weitergeleitet.

Freundliche Grusse




Guten Tag
Herzlichen Dank fur lhre E-Mail.

Ab 25. Juni bin ich wieder im Buro erreichbar.

In der Zwischenzeit wenden Sie sich vertrauensvoll an musterversuch@musterag.ch

Freundliche Grusse
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Dienstleistungskompetenz
steht fur die konsequente
Erbringung

von Leistungen

mit dem klaren Ziel,
Kundenzufriedenheit
nachhaltig

ZU erreichen.

Traditionelle Leistung =

Mitarbeitende tun was ihnen beauftragt wird,
Fokus Unternehmen und Vorgesetzte.

Service Excellence Leistung =

Mitarbeitende arbeiten mit Fokus Qualitat
und Kundenzufriedenheit.
















Kein
Problem ‘

zufrieden

Alle Kunden — s
’ Reklamation beruhigt
unzufrieden

Problem,
nicht
reklamiert ‘







Vielen DANK fUr die Aufmerksamkeit.




