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Den Kunden vom ersten Kontakt bis nach dem Kauf zu umsorgen, ihn spüren zu lassen, dass er wichtig ist und dass seine Anliegen ernst genommen werden – das ist das Ziel einer Servicestrategie. Dabei entstehen begeisternde Erlebnisse, die seine Loyalität zum Unternehmen und seine Empfehlungsbereitschaft erhöhen. Trotzdem können immer wieder Servicelücken entstehen. Unsere Checkliste unterstützt Sie dabei, diese zu orten und inspiriert Sie gleichzeitig zu neuen Serviceideen.

Diese Checkliste dient als Leitfaden. Sie kann je nach Projekt individuell angepasst werden. Weitere Informationen zum Thema Service finden Sie im Onlinekurs «Kundenbindung» unter www.post.ch/dm-onlinekurse. 
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	Beurteilungskriterien 
	Bemerkungen/Begründungen

	Allgemein
	

	· Verfügen wir über eine Servicestrategie?
	

	· Umfasst diese Servicestrategie alle wichtigen Kontaktpunkte zum Kunden?
	

	· Ist diese Servicestrategie auf den Wert einzelner Kundensegmente ausgerichtet?
	

	· Werden Kunden, die Empfehlungen aussprechen, speziell belohnt?
	

	· Gibt es eine Abstufung, die den Kunden dazu motiviert, mehr zu kaufen?
	

	· Achten wir bei unseren Services darauf, auch die Sinne unserer Kunden anzusprechen und dadurch Emotionen auszulösen und Erlebnisse zu schaffen?
	

	· Nutzen wir unsere Mitarbeiter als Ideenpool für neue Ideen?
	

	· Bestehen Kennzahlen, die es ermöglichen, den Grad der Serviceleistung zu messen?
	

	· Betreiben wir ein regelmässiges Social Media Monitoring, um zu erfahren, welche Aussagen über unser Unternehmen zirkulieren?
	

	· Werden regelmässig Zufriedenheitsbefragungen durchgeführt und daraus Massnahmen abgeleitet?
	

	Qualität
	

	· Stimmen unsere Basisleistungen?
	

	· Versuchen wir regelmässig, Ursachen für Reklamationen auszumerzen?
	

	Erscheinungsbild
	

	· Wirken Gebäude, Empfang und Einrichtungen ansprechend?
	

	· Sind die Mitarbeiter ordentlich gekleidet?
	

	· Sind die Kommunikationsmittel verständlich und in einem einheitlichen Corporate Design gestaltet?
	

	Zuverlässigkeit
	

	· Erhält der Kunde schnell eine Antwort auf Anfragen? Hinweis: Beim Kanal Social Media kann «schnell» innert Minuten (auch nach 17 Uhr) bedeuten, bei E-Mail innert Stunden.
	

	· Erhalten die Kunden in der Regel alle gewünschten Informationen auf Anhieb und fehlerfrei?
	

	· Ist unsere Website jederzeit aktuell und ev. mit Self-Service-Angeboten wie FAQ-Listen angereichert?
	

	Freundlichkeit
	

	· Begegnen unsere Mitarbeiter den Kunden jederzeit zuverlässig und zuvorkommend?
	

	· Ist diese Haltung auch in schriftlichen Kontakten spürbar?
	

	· Leben die Vorgesetzten diesen wertschätzenden Umgang vor?
	

	· Schulen wir unsere Mitarbeiter regelmässig in Bezug auf den Umgang mit Kunden?
	

	Begeisterung
	

	· Sind unsere Mitarbeiter von den eigenen Produkten begeistert?
	

	· Spüren die Kunden diese Begeisterung?
	

	· Schaffen wir es, unsere Kunden mit überraschenden Service-leistungen zu begeistern?
	

	· Bieten wir Services, die dem Kunden das Leben erleichtern oder verschönern?
	

	Kundenorientierung/Empathie
	

	· Haben die Mitarbeiter eine kundenorientierte Haltung verinnerlicht?
	

	· Sind unsere Mitarbeiter bereit, den Kunden zu helfen und schnellen Service zu bieten?
	

	· Kennen wir die Bedürfnisse und Wünsche unserer Kunden?
	

	· Gehen wir auf diese Bedürfnisse und Wünsche ein?
	

	· Werden Kundendaten und Kontakthistorie lückenlos dokumentiert, um den Kunden bedürfnisorientiert bedienen zu können?
	

	· Werden Probleme über jenen Kanal gelöst, in welchem sie geäussert werden, inklusive Social Media?
	

	· Versetzen wir uns regelmässig in die Lage des Kunden, um herauszufinden, welche zusätzlichen Serviceleistungen wir ihm bieten könnten?
	

	· Fühlen sich unsere Kunden umsorgt?
	

	Glaubwürdigkeit/Ehrlichkeit
	

	· Erfüllen wir die Erwartungen, die wir mit unserer Werbung wecken?
	

	· Hat unser Unternehmen einen guten Ruf?
	

	· Sind unsere Verkaufsmethoden seriös?
	

	· Steht nichts Negatives im Kleingedruckten?
	

	· Sind die Rechnungen korrekt und entsprechen sie den Vereinbarungen?
	

	Transparenz
	

	· Sind allfällige Servicestufen für den Kunden transparent? 
	

	· Wird dem Kunden kommuniziert, welche Services er nach dem Kauf erwarten darf? 
	


Weitere Informationen unter www.post.ch/directpoint.
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