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Service-Trends 2023

Wie Mitarbeiter und Kunden gemeinsam besser performen

Ein Beitrag von Maja Schneider.

Gefiihlt ist der Geduldsfaden bei uns allen in den letzten beiden Jahren extrem diinn geworden. Ob auf Kunden- oder Mitarbeiter-
seite, wir sind weniger gewillt, auf irgendetwas zu warten, keine Antworten auf — fiir uns wichtige — Fragen zu erhalten oder uns
anderweitig schlecht behandeln zulassen. Und das muss auch keiner mehr: Kaufen kannich auch woanders! Und arbeiten sowieso!

er Druck auf Unternehmen
wachst in jeder Hinsicht.
Was bedeutet das fir die
(Dienst-)Leistungsfahigkeit,
den Mitarbeiter- und Kundenservice
und die Performance im Allgemei-
nen? Schauen wir uns die Trends
2023 einmal etwas genauer an:

Virtuelle Erlebnisse
in Echtzeit

Wir wissen noch nicht so genau, wo
uns das Metaverse hinflihrt, aber
eines wird es ganz sicher: das Ein-
kaufserlebnis, und somit auch das
Einkaufsverhalten der Kunden &n-
dern. Wir erleben immer ofter eine
Simulation der Wirklichkeit, die
uns in neue Welten entfihrt, in
denen Anbieter und Kunden unab-
hangig von Zeitpunkt und Ort zu-
sammenkommen kénnen. Die in
den vergangenen Jahren in der di-
gitalen Welt entstandenen Touch-
points erfahren dadurch noch ein-
mal eine vollkommen neue Di-
mension: In virtuellen Echtzeit-Er-
lebniswelten werden real-digitale
Begegnungen und Erfahrungen
moglich. Die Zeiten einer nach-
vollziehbaren, linearen Customer-
Journey sind vorbei. Die Grenzen
zwischen B2C und B2B verschwim-
men zunehmend. Ebenso nahtlos
das Switchen der Kunden zwi-
schen den verschiedenen Chan-
nels, auf denen ein Unternehmen
zuklnftig Informationen, Waren
und Serviceleistungen darstellen

und anbieten muss, will es sich
von Marktbegleitern abheben und
Wachstum generieren.

Individuelle Auswahl
mit Empathie

Wir wollen immer starker als Indivi-
duum mit unseren ganz speziellen
Anspriichen und Werten wahrge-
nommen werden, verbunden mit
dem Wunsch, von der Gesellschaft
gesehen, verstanden und anerkannt
zu werden. Ebenjener Grad der
Selbstbestimmung und -bestimmt-
heit geht jedoch auch mit einem
Geflihl der wachsenden Vereinsa-
mung einher. Das heil}t, wir moch-
ten — bei aller Individualitat — un-
seren Platz in der Gesellschaft. Und
bei allen individuellen Kaufoptio-
nen, die wir digital oder virtuell wahr-
nehmen, doch die — gerne auch
analoge — Flrsorge des Anbieters
spiiren. Unternehmen miissen also
sowohl die technologische Seite in
Vertrieb und Service vorantreiben
als auch den menschlichen Aspekt.
Ebenjene Empathie auf Anbieter-
seite kommt dem Streben der Kun-
den nach ihrem personlichen Wohl-
befinden entgegen, das rein durch
Produkte und Services, so individua-
lisierbar diese auch sein mogen, ein-
fach nicht befriedigt werden kann.

(Mental) Health

Wir kdmpfen mit den Umstanden:
Krisen und Katastrophen brechen

geflhlt immer &fter Uber uns herein.
Weit entfernt von der gewohnten
Wohlstandsgesellschaft, fihlen wir
uns oft einsam, ausgeliefert und
entmutigt. Dabei wollen wir statt all
der erlebten Isolation, Enttauschung
und Gereiztheit doch nichts ande-
res als uns korperlich und geistig
wohlfihlen. Genau dafir missen
Unternehmen in Zukunft mehr Si-
cherheit(en) bieten, ihren Kunden
das Gefiihl der Geborgenheit geben.
Anbieter, die dieses Vertrauen
haben oder zuriickgewinnen kon-
nen, setzen nicht auf den schnellen
Erfolg, sondern auf langfristige,
nachhaltige Strategien — nicht nur
bei den Produkten, sondern vor
allem im Kundenservice. Die per-
sonliche Gesundheit steht dabei
ebenso im Fokus wie der Klima-
schutz und damit die Gesunderhal-
tung unserer Umwelt. Bewegung
steht dabei nicht nur auf dem Fit-
nessprogramm der Kunden, son-
dern auch auf der To-do-Liste der
Unternehmen: Nur wenn diese es
schaffen, sich noch schneller auf
die Bedirfnisse des Marktes bzw.
der Kunden einzustellen als bisher,
gelingt die Service-Performance
2023. Eigentlich ist das ja nichts
Neues, es muss nur immer wieder
in das Bewusstsein von uns allen
als Verkaufer und Kunden, als An-
bieter und Konsumenten, gerufen
werden.

Die drei aufgeflihrten Punkte sind
sicher nur ein kleiner Ausblick auf
die Schlisselfaktoren, die ent-

scheidend sind fir Gewinn oder
Verlust, Erfolg oder Niederlage im
Kampf um die Wahrnehmung, Auf-
merksamkeit und schlieBlich das
Geld des Kunden. Auch wenn wir
noch so viele Studien betrachten,
Umsténde berlicksichtigen, bleibt
es doch immer ein Blick in die Kris-
tallkugel, die uns gewisse Vorher-
sagen erlaubt und gleichzeitig
ebenso viele Mdglichkeiten offen-
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lasst. Wahrend sich demografische
und soziologische Entwicklungen
sehr gut vorhersagen lassen, ist
das bei weltpolitischen, wirtschaft-
lichen und technologischen Ver-
anderungen nicht immer der Fall.
Esbleibt also injeder Hinsicht span-
nend — nicht nur, was die Ausrich-
tung und Qualitat des Kundenser-
vice 2023 anbelangt, besonders
auch bei der Frage, wer diesen
Service zuklinftig Uberhaupt leis-
ten soll. Aber das ist ein anderes
Thema!



