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D Sterne Service: Quickstart

Ein kompaktes eBook basierend auf

.0 Sterne fur die I'T*

Autorin: Jeannette Bastian

Ziel: In 90 Tagen zu sichtbarer Service-Exzellenz in

der IT

Was bedeutet 5-Sterne-Service in der 1T?

5-Sterne-Service Ubertragt Prinzipien der Spitzenhotellerie auf IT-
Services: klare Verantwortung, persdnliche Ansprache, proaktive
Kommunikation, schnelle Losung, und ein starker
Abschlussmoment ("Service Finish").

Ziel ist ein konsistentes, vertfrauensbildendes Erlebnis Uber alle
Touch-Points hinweg.

Die fUnf Prinzipien:

Antizipation: BedUrfnisse fruh erkennen und vorbereiten
Personalisierung: Menschen, nicht Tickets, stehen im Mittelpunkt
Verbindlichkeit: Klare Zusagen, klare Erwartungen

Eleganz in der AusfUhrung: Weniger Ubergaben, mehr
Erstldsungsrate

% Abschluss mit Wirkung: Bestatigung, Feedback, Dank — jeder
Kontakt zahlt

5 X I X
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QuickStart-Roadmap: 30/60/90 Tage

Die Ersten 30 Tage

Touchpoint-Analyse von der Meldung bis zur Losung

Von der Anfrage bis zum Feedback

Leitfrage fUr alle Touchpoints: ,,Was erlebt der Kunde hier — und was macht daraus ein
5-Sterne-Erlebnis?2*

1. Anfrage - Der erste Eindruck entscheidet

Kundenwahrnehmung
# Habe ich einen einfachen, verstandlichen Weg, mein Anliegen zu melden?
% FUhle ich mich ernst genommen oder ,,abgeheftete

5-Sterne-Kriterium

Niedrige Hirde
Klare Sprache
Gefuhl von ,Ich bin hier richtig"

2. Triage - Ordnung schaffen, ohne den Kunden zu verwirren

Kundenwahrnehmung
% WeiB der Support, wie dringend es fUr mich ist2

% Muss ich mein Problem mehrfach erkldren?



5-Sterne-Kriterium

Kontext verstanden
Dringlichkeit aus Kundensicht
Klare Zusténdigkeit

3. Bearbeitung - Service zeigt sich im Kontakt

Kundenwahrnehmung

¥ Wei ich, was gerade passiert?

¥ Habe ich das GefUhl, jemand kimmert sich wirklich?
5-Sterne-Kriterium

Aktive Zwischenmeldungen
Empathische Kommunikafion
Versténdliche Erkldrungen

4. Losung - Der Moment der Wahrheit

Kundenwahrnehmung

% |st mein Problem wirklich geldst?

% Verstehe ich, was gemacht wurde?
5-Sterne-Kriterium

L&ésung erkl@rt, nicht nur geliefert
Sicherheit fUr die Zukunft
kein Restzweifel

5. Abschluss = Rund statt abrupt

Kundenwahrnehmung
% |st das Thema fUr mich sauber abgeschlossen?
% Hdaftte ich noch etwas fragen kénnen?
5-Sterne-Kriterium

Bewusster Abschluss
Einladung zur RUckfrage
Wertsché&tzung

5. Feedback - Lernen statt Bewerten

Kundenwahrnehmung

% Wird meine Meinung wirklich gewollt2

*  Geht es um Sterne oder um Verbesserung?
5-Sterne-Kriterium

Eine einfache Frage
Fokus auf Betreuung, nicht Technik
sichtbares Lernen
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Service-Leitsatze definieren (maximal 5 Leitsatze)

Beispiele:
1. Wir tbernehmen Verantwortung — der Kunde muss nicht nachfragen.
Service heiBt: Wir kUmmern uns.

% Kunden durfen nie das Geflhl haben, ,,hinterherlaufen* zu mUssen
% Zustandigkeit kl@ren wir intern, nicht mit dem Kunden
¥ Wir melden uns aktiv mit Status, néchsten Schritten und Ergebnissen

(3 Hotellerie-Prinzip: Der Gast erkldrt sein Problem nur einmal.

2. Wir kommunizieren klar, ehrlich und auf Augenhohe.
Verstandlichkeit ist ein Service.

% Keine Fachsprache ohne Erklédrung

% Zusagen sind realistisch — nicht beschdnigt

=  Probleme sprechen wir offen an, bevor sie eskalieren
(3 5-Sterne-Moment: Der Kunde versteht, was passiert — und warum.
3. Wir sehen den Menschen, nicht nur das Ticket.
Jede Anfrage hat einen Kontext.

% Wir fragen nach dem ,,Warum* hinter der Stérung

% Dringlichkeit orientiert sich am Impact, nicht am Formular

% Freundlichkeit, Respekt und Geduld sind Pflicht — auch im Stress

(7 Service-Mindset: Technik |6st Probleme, Menschen schaffen Vertrauen.
4. Wir gestalten Erlebnisse — nicht nur Prozesse.

Service wird erinnert, nicht dokumentiert.

% Kleine Gesten haben groBe Wirkung
*  Wir Uberraschen positiv, wenn es moglich ist
% Standards sind wichtig — Begeisterung entsteht dartber hinaus

(3 Hotellerie-Prinzip: Der Gast erinnert sich an Geflhle, nicht Ablaufe.
5. Wir lernen aus jedem Kontakt und werden jeden Tag besser.

Exzellenter Service ist kein Zustand, sondern Haltung.

% Feedback ist wilkommen — intern wie extern
% Fehler sind Lernchancen, keine Schuldfragen
% Verbesserungsvorschldge werden sichtbar umgesetzt

(& 5-Sterne-Kultur: Qualitdt entsteht durch kontinuierliche Reflexion.
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Kunden-Umfrage aktivieren (nur 1 einfache Frage)

Die eine 5-Sterne-Frage nach jedem Ticket

»Wie gut haben Sie sich von uns betreut gefuhli?*

Skala:
® 1 = Uberhaupt nicht gut
% % % & & 5= hervorragend



Tage 31 - 60
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5 Rituale einfiihren

Wichtigste Regel fUr alle Rituale: Lieber 5 gelebte Rituale als 10 beschlossene.
Rituale durfen:

% angepasst werden

* wachsen

* auch wieder verschwinden
Aber sie mUssen regelmaBig stattfinden — sonst verlieren sie Wirkung.
Beispiele:

1. Der ,Empathie-Moment” im Tagesgeschaft

Ziel: Mensch vor Technik.

Mini-Ritual Jede Kommunikation enthdlt mindestens einen empathischen Satz, z. B.:
» ,lch sehe, dass das fUr Sie gerade kritisch ist."
%  Danke fur lhre Geduld."

Wirkung massiv — Aufwand minimal
2. Das Abschluss-Ritual bei jedem Ticket

Ziel: Kein Ticket ohne sauberen Abschluss.

Standardfrage im Abschluss

,Ist fUr Sie damit alles erledigt — oder kdnnen wir Sie noch irgendwo unterstifzen?2*
Optional:

,Gibt es noch etwas, das Ihnen gerade wichtig ist2*

Macht Service rund
Verhindert ,,offene Enden im GefUhl des Kunden

3. Der ,5-Sterne-Moment des Tages*

Ziel: Positives sichtbar machen.
Ablauf

% 1 kurzer Moment aus dem Support-Alltag: ,,Was hat heute einen Kunden spurbar
entlastete*

#  Kein KPI, kein Lob-Marathon — echte Geschichte

Starkt Stolz & Vorbilder und
Scharft GespUr fUr Servicequalitét
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4. Die Service-Pause (monatlich, 30 Minuten)
Ziel: Servicekultur bewusst pflegen.
Ablauf
% Keine Tickets, keine Zahlen
* 3 Fragen:
1. Was funktioniert im Kundenkontakt gute
2. Wossind wir innerlich im ,,Abarbeitungsmodus*?
3. Was wollen wir bewusst anders machen?

Halt Haltung lebendig
Verhindert Zynismus & Routineblindheit

5. Die ,Eine-Frage-Reflexion* im Team

Ziel: Lernen ohne Schuld.

Ritual (1x wdchentlich, 10-15 Minuten)
Ein Ticket auswdahlen — nur diese Frage:

»Was hatte es zu einem 5-Sterne-Erlebnis gemachte”

X kein Naming & Shaming
Fokus auf Wirkung, nicht Fehler
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Grundhaltung andern: Wissen ist ein Serviceakt

Der SchlUssel liegt nicht in ,,mehr Artikel schreiben*, sondern in einem Rollenwechsel der
Wissensdatenbank: von interner Ablage — zu akfivem Serviceinstrument

Eine gute Wissensdatenbank ...
% entlastet Kunden ohne sie allein zu lassen
% erhoht die Erstlosungsrate, weil Loésungen sofort greifbar sind
¥ wird vom Team gern gepflegt, weil sie Sinn stiftet
% ist Service, kein Dokumentationsgrab
Kernprinzip: Jeder Wissenseintrag ist ein Serviceversprechen an den ndchsten Kunden.
Das verdndert alles:
*  Artfikel werden fir Menschen geschrieben, nicht fir Auditoren
% Ziel ist Verstehen, nicht Vollstandigkeit
% Ein guter Artikel ersetzt ein Ticket oder einen RUckruf
@ Leitfrage fur jeden Artikel

»WuUrde ich als Kunde damit allein klarkommen — ohne nochmal nachzufragene*

EinfGhrung der Rolle ,,Wissensmanager*

* pro Themengebiet 1 klarer Owner
%  verantwortlich fur:

o Aktualitat

o Verst@ndlichkeit

o Nutzung

X kein ,alle kdnnen, keiner macht*
sichtbare Verantwortung, aber keine ZusatzbUrokratie

Ein haufiger Fehler:

Teams sollen Artikel schreiben — aber niemand misst deren Wirkung.
Besser: 5-Sterne-Kennzahlen

% Arfikel mit meisten Aufrufen

% Tickets, die durch Artikel vermieden wurden

% Erstlésungsquote mit Artikel Verlinkung

& Ritual: , Artikel des Monafts* — nicht nach Umfang, sondern nach Kundennutzen
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Mini-Dashboard erstellen mit max. 5 Kennzahlen

Oben (emotional):

* ¢ Betreuungs-Score mit Kurztext: ,,So erleben uns unsere Kunden*
Mitte (Wirksamkeit):

% Erstldsungsquote: Anteil der Tickets, die beim ersten Kontakt geldst wurden

%  Self-Service-Entlastung z. B.: ,,Diese Woche: 42 Anfragen durch Wissensartikel gelost*
Unten (Kultur):

% RUckmeldezuverldssigkeit: % Tickets mit RUckmeldung innerhallb der versprochenen
Leit

% Lern-Impulse z.B.: ,,7 verbesserte Wissensartikel*, ,,3 Prozessanpassungen®, ,,1 haufiger
Fehler beseitigt"
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Tage 61 - 90

Servicekatalog veroffentlichen

Ein Servicekatalog im Sinne der 5 Sterne fUr die IT ist kein technisches Leistungsverzeichnis,
sondern ein Service-Versprechen:

Er soll Orientierung geben, Sicherheit schaffen und Service erlebbar machen — vom ersten
Tag an.

1. Klein starten — bewusst unvolistandig

Lieber ein verstandlicher Einstieg als ein perfekter Katalog.
Startumfang (empfohlen)

— 10-15 Services, nicht mehr
— nur die hdufigsten & relevantesten Anliegen

Beispiel:
e ,lch kann nicht arbeiten*
e lch brauche Zugriff"
e , Etwas funktioniert nicht*
e ,lch habe eine Frage“

Goldene Regel: Alles, was 80 % der Tickets ausmacht, gehort zuerst hinein.

2. Services aus Kundensicht schneiden - nicht aus IT-Sicht

So bitte nicht starten:
e Active Directory
¢ Client Management
e SAP Berechtigungen
e Nefzwerkdienste
Sondern so:
e Zugang & Anmeldung
e Arbeitsplatz & Hardware
e Drucken & Scannen
e Zusammenarbeit (E-Mail, Teams, Dateien)
e Fachapplikationen
e Storungen & Ausfdlle

Der Kunde muss sein Problem wiedererkennen, nicht eure Organisation.
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3. Sichtbare Ansprechpartner statt anonymer IT

Wenn moglich:
% Service-Owner nennen
* Team zeigen
%, So arbeiten wir'-Abschnitt

Menschen schaffen Vertrauen, nicht Portale.

Schulungen & Coachings durchfiihren

3 Ebenen, die zusammengehodren:
*  Workshop ,,5 Sterne fUr die IT* (Haltung & Verstandnis)
Warum wir Service so leben wollen
% Skill-Training (konkretes Servicehandwerk)
Wie wir es im Alltag fun
% Begleitendes Coaching (Reflexion & Transfer)

Wie wir besser werden, ohne Druck

Workshop ,,5 Sterne fir die IT - unser Serviceverstandnis”

In einem moderierten Workshop erarbeiten wir gemeinsam Serviceleistungen und Haltungen,
die Anwender wirklich begeistern — nicht als Theorie, sondern als gemeinsames, greifbares
Serviceverstandnis fUr lhren [T-Alltag.

Was enfsteht:
% Quick Wins, die sofort entlasten
% klare Service-Routinen, die Orientierung geben
* MaBnahmen, die lhre Servicekultur langfristig starken

Der Workshop ist genau dann hilfreich, wenn Sie sagen:
,Wir wollen anfangen — und wir wollen es pragmatisch.*

Wenn Sie die Gedanken dieses Quickstarts in Inrem Team sichtbar werden lassen mdchten,
lade ich Sie ein, den Workshop als ersten Schritt zu nutzen. Er schafft Raum fUr Klarheit,
Orientierung und ein gemeinsames Verstandnis davon, was guten [T-Service ausmacht.

Skill-Training
Diese Trainings sind kurz, praxisnah, modular — kein ,,Einmal-Training*.

Beispiel: Zeitmanagement fUr exzellenten Service

Wenn Sie beim Lesen denken ,,Wir wirden das gern tun — aber uns fehlt die Zeit", ist das ein
typisches Signal aus dem Servicealltag. FUr genau diese Situation biete ich eine
Zeitmanagement-Schulung an, die speziell auf Service-Teams zugeschnitten ist. Im Mittelpunkt
stehen Stresssituationen im Support, die Arbeit mit ITSM-Systemen und praxistaugliche
Methoden, die Unterbrechungen reduzieren, PrioritGten klaren und Zeitfenster fir
Verbesserungen schaffen — ohne den Betrieb zu gefdhrden.

Hier kdnnen Sie diese Schulungen buchen:  Elk4ME

L4

- ‘“E
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Der wichtigste Teil: Schulung ohne Coaching verpufft.

RegelmdBige Service-Reflexion (15 Min / Woche)
Leitfrage: ,,Was hatte diese Woche ein 5-Sterne-Erlebnis sein kdnnen — und was nichte*

* 1-2reale Tickets

% keine Schuldzuweisung

% nur Lernfokus
Individuelles Service-Coaching (quartalsweise)
Inhalt

% personliche Starken im Kundenkontakt

% typische Stressmuster

*  Entwicklungsschwerpunkte
Team-Coaching bei Bedarf
z.B.

*  viele Eskalationen

* Unruhe im Team

#  GefUhl von ,,nur noch abarbeiten
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Retroperspektiven autbauen

Retro ist kein Leistungsreview — sondern ein Service-Spiegel.

Keine Rechtfertigung.
Keine Schuld.
Keine KPI-Show.

Die 5-Sterne-Reftro-Leitfrage: ,,Wo haben wir diese Periode echten Service geliefert —und wo
nichte*

Nicht: Was lief falsch?@
Sondern: Was hat sich fur den Kunden gut oder schlecht angefihlte

Beispielhafte Retro-Struktur:

1. Ankommen: Service-Moment (5 Minuten)
Frage: ,Was war unser stérkster 5-Sterne-Moment seit der letzten Retroe*
2. Kundenbirille aufsetzen (10 Minuten)
Input (max. 3 Dinge):
e | Beobachtung aus Kundenfeedback
e 1 fypisches Ticket
e 1 Touchpoint, der hakte
Zenfrale Frage: ,,Wie hat sich das aus Kundensicht angefthlte*
3. Servicebriche erkennen (10 Minuten)
e Unklarheit Uber néchsten Schritt?
e Funkstille?
e Mehrfach erkl@ren muUssen?g
e LOsung ohne ErklGrung?
e Abrupter Abschluss?e
Immer entlang der Touchpoints, nicht Personen.
4. Eine (1) Verbesserung festlegen (5 Minuten)
Goldene Regel: Maximal eine konkrete Verbesserung pro Refro.
Beispiele:
e neue Abschlussfrage
e klarere Ticket-Bestatigung
e Mini-Template fUr RGckmeldungen

e ein fehlender Wissensartikel



