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K ein Zweifel: Mit der
Qualität des Service
können sich Unterneh-

men entscheidend von der
Konkurrenz abheben. Jedes
positive Kundenerlebnis, je-
de gelöste Herausforderung
und jeder erfüllte Wunsch
hinterlassen einen bleiben-
den Eindruck. Ein erstklas-
siger Service ist nicht nur ein
Nebenaspekt, er ist das Herz
und die Seele erfolgreicher
Geschäftsbeziehungen.
Guter Service vermittelt
den Kunden, dass sie wertge-
schätzt werden. Wenn ein
Unternehmen seine Kunden
in den Mittelpunkt stellt,
sorgt es nicht nur für wieder-
kehrende Geschäfte, son-
dern auch für eine Mund-
propaganda, die in der heuti-
gen vernetzten Welt von un-
schätzbarem Wert ist. Posi-
tive Bewertungen, Weiter-
empfehlungen und treue

Kunden sind der Lohn für
Firmen, die in hervorragen-
den Service investieren.
Seien Sie gespannt: Erst-
mals zeichnen die Kronen
Zeitung und das IMWF Ins-
titut für Management- und
Wirtschaftsforschung Ös-
terreich Unternehmen mit
dem besten Kundenservice
aus. Die Unternehmen, die
sich durch herausragende
Service-Qualität besonders
hervorgetan haben, werden
heute in der KRONEN ZEI-
TUNG vorgestellt.

147.000 Kundenurteile als
Basis für die Bewertung
Basis für die Auszeichnung
sind rund 147.000 Kunden-
urteile zur Servicequalität
von Unternehmen. Knapp
88.000 dieser Beurteilungen
stammen aus einer Analyse
von Onlinekommentaren,
die restlichen 59.000 aus

einer breiten repräsentativen
Bevölkerungsbefragung.
Die Befragung wurde im
Juli 2023 über ein Onlinepa-
nel durchgeführt. Die Be-
fragten wurden dabei gebe-
ten, die Servicequalität von
jeweils 20 zufällig vorgeleg-
ten Unternehmen anhand
des Schulnotensystems (1=
sehr gut bis 5 = nicht genü-
gend) auf Basis ihrer Erfah-
rung zu bewerten. Wenn die
Befragten keine Erfahrung
mit dem Unternehmen hat-
ten, konnten diese „keine
Angabe“ auswählen.
Für die Analyse der On-
linekommentare wurden alle
Aussagen in Social Media,
auf Bewertungsplattformen
und inMedien von Juli 2022
bis Juni 2023 gesammelt, in
denen eine Bewertung der
Servicequalität vorlag. Alle
so gesammelten Aussagen
wurden mit Hilfe eines KI-

Systems als positiv, negativ
oder neutral für das jeweilige
Unternehmen gewertet.
Auch diese Bewertung wur-
de in das Schulnotensystem
übersetzt.
Die Bewertungen aus den
beiden Quellen wurden
schließlich zusammenge-
führt und ein Gesamtscore
berechnet. Die drei besten
Unternehmen in jeder Bran-
che bekommen die Aus-
zeichnung „Ausgezeichneter
Service 2024“.
Weitere Informationen
zur Studie finden sich unter
folgendemQR-Code:
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Ausgezeichneter Service 2024
Service an erster Stelle: Die „Krone“ holt jetzt Unternehmen vor denVorhang, die
österreichweit mit den Bestnoten in punkto Service-Qualität punkten können.

Ein erstklassiger Service ist nicht nur ein
Nebenaspekt, er ist das Herz und die Seele
erfolgreicher Geschäftsbeziehungen.

Fo
to
:i
St
oc
k/
lju
ba
ph
ot
o



Seite 3-4 ŝ Sonntag, 15. Oktober 2023SERVICEGÜTESIEGEL Sonntag, 15. Oktober 2023 ŝ SeiteSERVICEGÜTESIEGEL

Guter Service ist das beste
Kundenbindungsprogramm!

W ie wichtig ist guter
Service für den Han-
del?

Ein guter Service ist das
Um und Auf für den statio-
nären Handel. Fühlen sich
Kundinnen und Kunden gut
betreut, kommen sie wieder.
Aus meiner Sicht ist ein gu-
ter Service das beste Kun-
denbindungsprogramm und
nach wie vor das Asset Num-
mer 1, um sich vom Online-
handel positiv abzuheben.
WelcheVor- oder Nachteile

bietet der persönliche, „Face-
to-Face“-Service im Vergleich
zumOnline-Handel?
Die Covid-Krise hat ge-
zeigt, wie wichtig das per-
sönliche Gespräch und der
unmittelbare Kontakt von
Mensch zu Mensch sind.
Selbst die Möglichkeit von
Videokonferenzen, bei
denen man sein Gegenüber
hören und sehen kann, ist
kein 100%-iger Ersatz für
eine eigentliche „Face-to-
Face“-Begegnung. Dieses
Element ist meines Erach-
tens durch nichts ersetzbar.
Je emotionaler die Branche,
desto wichtiger wird diese
Unmittelbarkeit. Ich denke
da vor allem an die Bereiche
der Kosmetik, derMode, der
Uhren und des Schmucks,
erlesener Weine, exquisite
Geschenke und Sportarti-
kel. Aber auch in allen ande-
ren Branchen profitieren
Handelsunternehmen von
der persönlichen Beratung.
Welche Strategien empfeh-

len Sie Unternehmen, um die
Servicequalität kontinuierlich
zu verbessern und sich positiv
amMarkt zu positionieren?
Kundenbedürfnisse än-
dern sich ständig. Unterneh-
men, die am Puls der Zeit
bleiben, im wahrsten Sinne
des Wortes „nicht stehen
bleiben“, haben die Nase

für den traditionellen Service,
oder eher als eine Ergänzung?
Technologien mögen zu-
nehmend intelligent und
lernfähig sein, die emotiona-
le Intelligenz und Empathie-
fähigkeit des Menschen wer-
den sie jedoch nie ersetzen
können. Ich bin zutiefst
überzeugt, dass die persönli-
che Beratung auch künftig
ihren Platz hat und als be-
sonderer Wert im Handel
weiterhin geschätzt wird.
Ich denke, KI-Technologien
können aber ergänzend
Arbeitserleichterungen
schaffen und Routinetätig-
keiten übernehmen, um im

vorne. Da geht es um Fragen
der Ernährungsgewohnhei-
ten, der Mode- und Fitness-
trends und des Lifestyles.
Bei Produkten, die nicht un-
mittelbar lebensnotwendig
sind, wird ja nicht nur das
Produkt selbst, sondern
auch eine Emotion oder eine
„Geschichte rund um das
Produkt“ mitverkauft. Trifft
das Handelsunternehmen
mit seinen Tipps ins
Schwarze, sind damit oft für
eine lange Zeit Stammkun-
den gewonnen und an das
Unternehmen gebunden.
Sehen Sie KI-Technologien

als eine mögliche Bedrohung

Handel noch mehr Fokus
auf die Kundinnen und Kun-
den zu ermöglichen. Eine
große Chance ist die Effi-
zienzsteigerung durch die
Automatisierung von Pro-
zessen. Man darf bei all dem
Hype um das Thema KI aber
niemals vergessen, dass die
Technologie ein Werkzeug
ist, ein Mittel zum Zweck,
um eine Lösung für ein kon-
kretes Problem zu finden.
Nicht mehr und nicht weni-
ger. Für uns Menschen gilt
es, zu lernen dieses Werk-
zeug zielführend für unsere
Ziele einzusetzen.
Wie können Handelsunter-

nehmen KI nutzen, um den
Kundenservice zu verbessern?
KI-gestützte visuelle und
auditive Benutzeroberflä-
chen sind in der Lage perso-
nalisierte Kaufempfehlun-
gen zu optimieren und hier
sehr nah an die Kundenprä-
ferenzen heranzukommen.
Chatbots auf der Homepage,
Sprachassistenten im Ge-
schäft oder Bilderkennungs-
systeme können eine direk-
te, zielgerichtete Kommuni-
kation unterstützen. Aber je-
de KI, egal wie schlau, ist
nutzlos ohne eine „men-
schenfreundliche“ Schnitt-
stelle, die intuitiv gestaltet
und leicht zu bedienen ist.
KI-Technologien können
helfen, den Kontakt herstel-
len und optimieren.
Wie hat sich Ihrer Meinung

nach die Erwartungshaltung
der Kunden in Bezug auf die
Qualität des Services in den
letzten Jahren entwickelt?
Die Ansprüche der Kunden
sind in den letzten Jahren
und Jahrzehnten stark ange-
stiegen. Viele kommen be-
reits vorinformiert ins Ge-
schäft und haben konkrete
Vorstellungen von ihren Be-
dürfnissen. Je besser Mit-
arbeiter über das Verkaufs-
angebot Bescheid wissen
und je besser sie darüber in-
formiert sind, wie konkrete
Kunden „ticken“, desto eher
wird es möglich sein, eine in-
dividuell zugeschnittene Be-
ratung zu bieten. Was mich
persönlich freut, ist die Stär-
kung des Trends, lokal ein-
zukaufen – in den Geschäf-
ten und denOrtskernen!
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INTERVIEWmit Rainer Trefelik, Obmann der Bundessparte Handel in
derWirtschaftskammerÖsterreich, über dieWichtigkeit von Service.

Rainer Trefelik: „Was
mich freut, ist die
Stärkung desTrends,
lokal einzukaufen.“
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