IT-Brunch

Lachelt Ihr Service ?

Wenn Experten auf Anwender treffen.

Marilla Bax

Inhaberin der

marillabax Unfernehmensberatung
Ludwigsburg
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Kurzvorstellung

IT-Brunch

Gedanken bewegen fur mehr Servicequalitat
und Effizienz im IT Service

marillabax Unternehmensberatung Marilla Bax
@ Training, Beratung und Coaching @ Uber 15 Jahre Berufserfahrung im IT Service
fOr mehr Servicequalitat und @ ausgezeichnete Service Managerin (KVD)
Effme.n; 9m Arbeitsplatz @ Dozentin der ServiceAkademie Hamburg
e Spezmhmeﬁ aut: @ Auditorin TUV SUd
e Maschinen-/Anlagenbau Service Qualitét Zerfifikat

@ Informationstechnologie (IT)
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Uberblick - Fahrplan

IT-Brunch

Kommunikation im IT Service — wer mit wemg?e
Kommunikation erfordert Kundenverstandnis
Kundenverstandnis erfordert Servicedenken
Servicedenken fordert Mitarbeiter
Mitarbeiter brauchen Information
Information hilft helfen

@ @ ® @ ® ®
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IT Service — Wer ist eigentlich Ihr Kunde?

IT-Brunch

im Customer Support?

im ServiceDesk?

Definition Kunde:

Kunde = Empfanger einer Dienstleistung
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Typischer / idealer Kommunikationsweg?!

IT-Brunch

1st Level Team 2nd Level Team 3rd Level / weitere

Unterstiitzung
Aushangeschild Forscher |
und Spezialisten Lleferantfsn\,(, Manager
- Techniker .
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¢ Kennen Sie das?

IT-Brunch
Telefon klingelt im IT-Service....

Spezialist: »MuUller, Hallog*“
Anwender: ,Erich Willalles, hallo! Mein Drucker druckt nicht!*

Spezialist: +Was steht denn in der Systemsteuerung/Gerdtemanager ¢
Ist das Kabel evil. etwas herausgerutscht ¢
Wird der Drucker Uber Parallelport oder USB angesteuert ¢
Funktfionieren denn die Kontrollleuchten am Drucker ¢
Was ist es denn fUr ein Druckere*

Anwender: ,Weiss ich doch nicht, das ist mein Standarddrucker
hier!"

Spezialist: ,Haben Sie irgendwelche Treiber installierte*
Anwender: neee”
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Kommunikation im IT-Service - Qualitatsfaktoren

IT-Brunch

KundenbegriiBung

Lacheln

Freundliche BegrifBung
Aufmerksamkeit

schenken
Hoflich sein

(Namen verwenden,
,bitte" + ,danke" A

verwenden)

Nachbearbeitung
Dokumentation
(nachvollziehbar)
Versprechen einhalten
(auch ohne Lésung!)
Den Kunden fragen,

ob er noch etwas braucht

Sich weiterhin um
den Kunden , kimmern"
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Anfragebearbeitung

Aktiv zuhéren

Fragen stellen

Feedback einholen
(Anfrage in eigenen Worten
schildern)

Lésung finden
Zusammenfassung
Verbleib besprechen
(realistische Zusagen)




Kundenverstandnis erfordert Servicedenken o

IT-Brunch

Kundenversteher

Kreativling Analytiker Prellbock

IT Experte Teamplayer

Seelsorger

Berat
erater Erzieher

Prozessdenker

Pfleger

Texter
Zeitmanager Diplomat

Anforderungen an _
IT-Service Mitarbeiter?! . Diener Innovator
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Servicedenken fordert Servicemitarbeiter

IT-Brunch

Soziale Service Unternehmens-
Kompetenz Kompetenz kompetenz

e EinfuUhlungsvermégen e Kundenverstandnis e Teamarbeit
e Vertrauenswirdigkeit e Aufmerksamkeit e wirtschaftliches Arbeiten
o Aufmerksamkeit e Zuverlassigkeit e Verantwortungsbereitschaft

Losungs- Kommunikations-
kompetenz kompetenz

¢ Logisches Denken e Ausdrucksfahigkeit
e Analytisches Denken e Formulierungen
e Kreativitat

e Textinterpretation

Definieren Sie die
| -
Anforderungen! marlllobax%
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IT-Brunch

Servicedenken bringt mehr Kunennc’:'lh

Telefon klingelt im IT-Service...

Spezialist:

Anwender:

Spezialist:

Anwender:

Spezialist:

Anwender:

Spezialist:

Anwender:

Spezialist:

+~Muller, ServiceDesk, Hallog*
»Erich Willalles, Guten Tag! Mein Drucker druckt nichf!*

,,gu’reg Tag Herr Willalles, aus welcher Anwendung drucken Sie
enng”

»lch wollte aus Excel Listen drucken fur die Lieferscheine und LKW
Abfertigung.*

wverstehe, kommt dann eine Fehlermeldung beim Drucken oder
kommt einfach der Ausdruck nicht aus dem Druckerg*

,,Neinl, keine Fehlermeldung. Der Ausdruck kommt einfach nicht
raus!*

,GUt, Herr MUller, dann schau ich mal in die Netzwerkdrucker in lhrer
Abteilung....ist es der Drucker ,,Finance/KC5110, ich sehe da einen
Ausdruck in der Warteschlange von Ihneng*

,lch bin nicht sicher, ich habe einfach den Standarddrucker
gewahlt.”

»Wie ware es, wenn wir den Druck einfach auf einen anderen
Drucker leiten, und wir kimmern uns dann in Ruhe um den
Drucker. Ist Innen damit erstmal geholfeng”
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Mltarbelter brauchen Informcmon TMP-Methode

Alle drei Bereiche helfen
|T- Brunch Kommunikation = verstehen! | die richtige Hilfe zu geben:
Kunden-/Losungsorientiert!

* Drucker ,finance / KC5110" Technik
» Ausdrucke bleiben ohne

Fehlermeldung in der

Warteschlange hangen

Wenn die Listen nicht zeithah
gedruckt werden, konnen die
Lieferscheine fur die LKW
Abfertigung nicht erstellt werden.  Anwender ist seit kurzem
Der Hof steht voll! | Notebookanwender
« klingt angstlich und unsicher
* ist nicht sehr IT-versiert

Prozess ' Mensch

w-la
marillgbax &

gedanken bewegen




IT-Brunch

Kommunikation bedeutet verstehen

verstehen bedeutet richtig helfen!

Nur wer seine Anwender wirklich
versteht, Ihre Situafion richtig bewertet
und losungsorientiert im Sinne des
Kunden arbeitet, der tragt wesentlich
zur Wirtschaftlichkeit seines
Unternehmens bei.
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IT-Brunch

Vielen Dank fur lhre offenen Ohren!

Marilla Bax

marillabax Unfernehmensberatung
Konigsallee 43

/1638 Ludwigsburg

Tel. 07141 125680

E-Mail: info@marillabax.de

www.marillabax.de | www.mindacademy.de
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