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für Disponenten – Merkblatt 
[image: ]Der ideale Servicecall von A bis Z
Die richtige Einstellung: Du bist Retter und Reiseführer zugleich!

Gesprächseröffnung
Bedeutung: Herstellung der Beziehungsebene. Den Kunden dort abholen, wo er steht.
· „Guten Tag, Systemhaus ABC  … (Pause) …
· „Mein Name ist Vorname (Pause) Nachname …. Was kann ich für Sie tun?“
· [image: ]Namen notieren und regelmäßig verwenden
· Antennen einstellen: Was für ein DISG-Typ ist Dein Kunde? Spiegelneuronen nutzen! 
Bedarfsermittlung
Bedeutung: Bewusst zuhören, Problem verstehen. 
· „Hallo Herr XYZ,
· was kann ich für Sie tun?“ oderLieblingswörter

· „wie kann ich Ihnen helfen?“
[image: Ein Bild, das Text enthält.

Automatisch generierte Beschreibung]
DISG Analyse: Was ist mein Kunde für ein Typ? Feuer-Rot (Dominant-Fordernd), Kalt-Blau (Sachlich, kühl), Erd-Grün (stetig, entspannt), Sonnen-Gelb (kommunikativ, emotional)

Was bin ich für ein Typ? Wie stelle ich mich auf den Kunden ein?

Vier Ohren Modell: Was steckt dahinter – Botschaft zerlegen in Sachinhalt, Selbstoffenbarung, Beziehung, Appell
[image: ]Bedarfsfestigung
Bedeutung: 
Abgleich von gesendeter und verstandener Kommunikation
· „Herr X, ich habe Sie so verstanden, dass …“ (Problem wiederholen)
· „Und Sie möchten jetzt, dass ich …“ oder
· „Und Sie sind dann zufrieden, wenn….“  (Ziel wiederholen)
· Im Ticket Problem und Ziel genauso festhalten und dem Kunden vorlesen.
[image: ]Ausführung (falls ihr selbst ausführt)
Bedeutung: Die Arbeiten ausführen und dem Kunden davon berichten
Erklären, was ihr gerade macht – auch „wenn der Mauszeiger sich nicht bewegt“
Fachidiot schlägt Kunde tot – Fachbegriffe vermeiden

Abschluss (Qualitätskontrolle und Umgang mit Reklamationen)
Bedeutung: Abgleich mit den Erwartungen des Kunden – Erwartungen übertreffen
· „Guten Tag, Herr X.
· Unser Techniker Herr Müller war gestern bei Ihnen
· und hat XYZ an Ihrer IT durchgeführt.
· Ich möchte mich vergewissern, 
· dass Sie mit der Ausführung der Arbeiten zufrieden waren?“
· Falls nein:
· „Oh, dann möchten wir so schnell wie möglich die noch offenen Arbeiten nachholen.“
· Weiterleitung First Level Support oder Folgetermin aufnehmen
· Das Wort „nachbessern“ ist verboten!
· Falls ja oder jetzt alles in Ordnung:
· Was kann ich noch für Sie tun?“

Umgang mit Reklamationen: Was ich dem Kunden gut sagen kann
IMMER der wichtigste Satz: ICH KÜMMERE MICH!
Kunde regt sich auf
· Verständnis zeigen und Ernst nehmen!
· „Ich höre, wie ärgerlich Sie sind.“
· „Sie sind abhängig von Ihrer IT, und die läuft aktuell nicht.“
· (Sich auf die Seite des Kunden stellen und den Kunden aus seinem emotionalen Zustand holen.
Jeder Kunde hat das Recht, seine Gefühle und Gedanken mitzuteilen – und wir nehmen diese Ernst)
· „Sie möchten gern, dass es läuft.“
· „Lassen Sie uns gemeinsam eine Lösung finden.“
· „Was kann ich JETZT tun, um Sie zufriedenzustellen?“
· „Wenn ich das jetzt wie gewünscht umsetze, ist das dann okay für Sie?“
Wenn ich nicht weiter weiß
· „Herr X, ich spreche ihren Wunsch sofort mit meinem Kollegen durch.
· Ich rufe Sie in 15 Minuten mit einem Lösungsweg zurück.“
· Wiedervorlage machen und GARANTIERT zurückrufen, auch wenn ich KEINE Lösung habe
Wenn ein Fall nicht weitergeht, z.B. weil Informationen fehlen
· Auch bei fehlendem Fortschritt den Kunden informieren
· Der Kunde behält das Gefühl, dass sich jemand kümmert
· Gibt weniger Ärger, als wenn man auf ein Ereignis wartet
· Fertigstellung pessimistisch schätzen, dann positiv überraschen
Wenn ich eigentlich der falsche Ansprechpartner bin

· Mitarbeiter ist nicht „zuständig“ (z.B. Kunde reklamiert in Buchhaltung):
· „Herr X, ich kümmere mich jetzt persönlich um Ihr Problem.
· Ich suche mir einen Kollegen, der Ihnen bei der Problemlösung helfen kann.
· Ich bleibe so lange am Ball, bis Sie zufrieden sind.“
· Wiedervorlage machen und GARANTIERT zurückrufen, auch wenn ich KEINE Lösung habe

Grundsätzliche Kommunikationsregeln
· 1.) Kommunikation finden immer statt. Auch, wenn man nichts sagt.
· 2.) Die Beziehungsebene bestimmt die Sachebene!
· 3.) Jeder sieht den Startpunkt einer Kommunikation woanders (Henne-Ei-Problem)
· 4.) Der Ton macht die Musik – Der Inhaltsaspekt ist digital, der Beziehungsaspekt ist analog
· 5.) Kommunikation auf Augenhöhe – Du bist okay, ich bin okay (Symmetrische Beziehung)
· Laufe 100 Schritte in den Schuhen des anderen (verstehe den Standpunkt Deines Gesprächspartners)
· Nutze die Macht der Spiegelneuronen – Stelle Dich auf Gestik, Mimik, Wortwahl, Lautstärke Deines Gegenübers ein
· Nur die kommunizierte Leistung zählt!
· Kunden begeistern heißt = Erwartungen übertreffen (Omas Heizung, gewaschenes Auto nach der Inspektion)
· Gute Arbeit zahlt auf Euer Vertrauenskonto ein

Verp…-Wörter sind verboten!
	Nein, nicht benutzen:
	Ja, bitte benutzen!

	man
	ich

	würde
	werde

	könnte, müsste, sollte
	wird

	eigentlich, vielleicht, manchmal
	-

	schnellstmöglich, zeitnah
	GENAUE Zeitangaben (spätestens in X Minuten)

	aber
	und

	Kosten
	Investition

	Problem
	Herausforderung, Aufgabe

	Ticket
	Auftrag

	weiterleiten
	ich kümmere mich!



Link zur Teilnahme an einem DISG-Test: https://www.life.club/lp/anmeldung-perstest

Disposition – habe ich alle wichtigen Werkzeuge griffbereit (Beispiel)

[image: ]


Grundregeln der Disposition
· Techniker planen ihren Arbeitstag nicht selbst
· Max. 60% Ausplanung der Techniker, Lücken lassen
· Fixtermine vermeiden
Pflichtabfragen bei Ticketanlage

· Was ist das Problem?
· Was ist das Ziel?
· Wer ist der Ansprechpartner beim Kunden? Tel.nummer?
· Wie ist die Priorität (1-4) bzw. SLA? 
· Kostenpflichtiger Express Service?
· Wunschtechniker des Kunden oder am besten passender Techniker aus unserer Sicht?
· Wunschtermin des Kunden?
· Abrechnung des Tickets über einen Vertrag?
· Welches Asset (Gerät, z.B. Server 12) betrifft das Ticket?
· Regelmäßiges Ticket? (z.B. Datensicherungskontrolle)
· Handelt es sich um Garantiearbeiten (Abrechnung mit dem Hersteller)?
Die richtige Priorisierung in 4 Stufen

· Prio 1: Muss sofort erledigt werden – Kunde kann gar nicht arbeiten, Daten bedroht („Ausfall“)
· Prio 2: Muss noch heute erledigt werden, da starke „Störung“
· Prio 3: Einplanbar in den nächsten Tagen – z.B. Änderungswunsch, keine Störung des Betriebs
· Prio 4: Kann irgendwann erledigt werden („kein äußerer Druck“, „nice to have“, „Feature Request“)
Fragen zur Priorisierung

Wie viele Mitarbeiter sind von dem geschilderten Problem betroffen?
Können die Mitarbeiter noch arbeiten (z.B. langsam oder unkomfortabel) oder steht der Betrieb still?
Wie lange besteht das Problem schon?
Sind wichtige Daten von dem Problem betroffen (z.B. versehentliche Löschung, Virenbefall etc.)?
Haben Sie einen Ersatz zum Arbeiten?
Wurde kurz vorher am System etwas verändert (z.B. Lieferung eines Netzwerkdruckers vom anderen Anbieter)?
Handelt es sich um einen Vertragskunden (mit definierter Reaktionszeit)?
Ist es ein Top Kunde?
Laufen die Arbeiten vor Ort oder funktioniert auch Fernwartung?
unwichtig: Lautstärke des Anrufers
Terminierungsarten

· FESTE Termine sind IMMER zu unserem Nachteil
· Negative Terminierung: „In welchen Zeitfenstern passt es Ihnen morgen denn nicht?“
· Zeitfensterterminierung: „Unser Techniker wird morgen zwischen 8 und 12 Uhr bei Ihnen sein.“
· Auswahlterminierung: „Wann passt es Ihnen besser, Dienstag ab 14 Uhr oder lieber Donnerstag ab 16 Uhr?“
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