Kundenservice mit Leichtigkeit

Im Kundenservice haben Sie immer viel zu tun. Da leidet schnell die Qualitat. Viele Probleme sind
hausgemacht: E-Mail Ping-Pong mit den Kunden, weil Sie eine E-Mail in der Eile nicht richtig gelesen
haben. Eskalierende Beschwerden, weil die Kunden sich nicht wahrgenommen fiihlen. So wdchst
der Berg der unerledigten Arbeit stetig an. Und die Anspannung wachst.

Es geht auch anders. Das Schéne ist: es kostet nicht mal mehr Zeit. Sie sparen sogar Zeit. Denn wenn
ein Kunde mit der ersten Antwort schon zufrieden ist, dann entsteht kein E-Mail Ping-Pong. Wenn
ein Kunde sich anerkannt fihlt, dann kénnen Sie eine Beschwerde viel schneller 16sen.

Fallanalyse: E-Mail Ping-Pong kostet unnotig Zeit

Eine Kundin méchte auf ihrer Homepage einen Online-Shop mit einer Shop-Software einbinden und
richtet gerade alles ein. Dabei findet sie einen kleinen Fehler in der Plattform, der zu Arger fur die
Shop-Betreiber fiihren konnte. Deswegen schreibt sie an den Kundenservice.

Hallo,

wir richten gerade einen Online-Shop mit Ihrem System
ein. Dabei ist uns aufgefallen, dass die Umsatzsteuer
falsch berechnet wird, weil es nicht korrekt

kaufmannisch rundet. , , ,
. o R Dle Kundin legt wert auf Details.
Beispiel: der Endpreis ist 16 €. Dann ist die Umsatzsteuer A Dann muss der Kundenservice

2,55462... € Korrekt kaufmdnnisch auf zwei Stellen . auch awfdetails achten. tn einem
gerundet ist das 2,55 €, im Warenkorb steht aber 2,56 €. colehen Fall die Antwort Lieber

Bitte korrigieren Sie das, denn so bekommen Kunden eine zwelmal Rontrollieren, damit sie
falsche Steuer angezeigt. Das kann uns Handlern machtig richtig ist.
Arger machen. ) ) )

, k\\ Dle Kundin macht steh
Vielen Dank, Sorgen. Parauwf sollte der
Sabine Sevvice eingehen. Das macht

die Mitarbetterin nicht.
Hallo Sabine,

vielen Dank fur deine Meldung.

In diesem Fall ist es die Grundlage der Berechnung Ble Antwort gehnt inhaltlich
ausschlaggebend. Der angegebene Preis der Produkte in ibernaupt nicht awf die
deinem Onlineshop ist ja schon inklusive der / Beschwerde eln. Das Lst die
Mehrwertsteuer. Das heisst also 119%. Somit kannst du Antwort auf elne ganz andere

nun mit einem einfachen Dreisatz die 19% der Frage.
Mehrwertsteuer deines Produktes berechnen. Beachte
dabei die Versandkosten. Diese sind immer auch
Bestandteil der MwSt.-Berechnung im Warenkorb.

Awndrea hat nicht verstanden,
dass es um das Runden geht.
und nicht darm, wie man
Bei weiteren Fragen komm jederzeit gerne auf uns zu. Netto aus Brutto berechnet.

Viele Griifée,

Andrea

# Das kénnen Sie in Excel mit der Funktion RUNDEN(2,55462;2) schnell tiberpriifen.



Moin Andrea,

das ist mir alles bewusst und das habe ich auch
berlcksichtigt.

In meinem Beispiel ist:
Warenpreis + Fracht = 16 € inkl. MWSt.

d.h. die MWSt. ist im Dreisatz: 16€ * 0,19/1,19 =
2,554621849€

Das Problem ist die Rundung: 2,554621849€ ist gerundet
2,55€ und nicht 2,56€ wie bei euch im Shop.
Kaufmdnnisch gerundet wird auf die dritte Stelle nach
dem Komma: die ist 4. Bei 4 wird abgerundet, nicht
aufgerundet.

Viele Griifée,
Sabine

PS:ich vermute, in der Programmierung habt ihr eine
Funktion AUFRUNDEN (immer auf die ndchstgréfere
Zahl) verwendet, anstelle von RUNDEN (bis 4 auf die
niedrigere Zahl, ab 5 auf die héhere Zahl).

Eine falsche MWSt. im Shop ist ein Abmahnungsgrund.
So wollen wir nicht live gehen!

Hallo Sabine,
vielen Dank fur deine aufschlussreiche Rickmeldung.

Wir haben das von dir beschriebene Problem hier auch
nachvollziehen kénnen. Ich habe ich nun deine Meldung
direkt an die zustandigen Kollegen weitergeleitet. Diese
schauen sich die von dir gemeldeten Symptome nun
nochmal genauer an.

Wir hoffen, dass der Fehler schnell gefunden werden
kann, und der dein Online-Shop wieder wie gewohnt
funktioniert.

Solltest du weitere Fragen haben oder Hilfe bendtigen,
stehen wir dir selbstverstandlich gerne zur Verfigung.

Herzliche Grusse,

Andrea

Dle Kundin ist leicht verirgert.

Ste hat genaw so gerechnet, wie
Awndrea in ihrer Antwort
beschrelbt. Jetzt rechnet ste es

Jetzt scehritt fiur Schritt vor.

Das ist tberheblich vow der
Kundin und drgert Andrea
vermutlich. Dlesen Arger muss
Awndrea jetzt runterschlucken.

Warum schretbt die Kundin
das PS? Vermutlich hat sie drel
Grunde:

1. Siewill dem Service helfen,
die ursache fitr das Problem
zu finden.

2. Siewill zelgen, dass ste
welb, wovon ste schrelbt.

3. Stiewill die pringlichkeit
zeigen. Sie kann den Shop
nicht sffnen.

Juhu! Andrea hat das Problem
verstanden wnd bestitigt.
Trotzdem bletbt etn schlechtes
qefihl, denn Andrea
entschuldigt sich weder fitr das
Problem, noch dafiir, dass sie es
am Anfang falsch verstanden
hat. Ste geht nicht awf die
Sorgen der Kundin etn. Und
es ist noch Reine Lisung tn
Sicht.



Hallo Sabine,

vielen Dank fur deine Nachricht und bitte entschuldige
die spate Rickmeldung!

Meine Kollegin hat deine Anfrage leider falsch verstanden. - pas klingt wie eine
Entschuldigung fiur das

Es handelt sich in diesem Fall nicht um einen Fehler in Missverstindnis in der
unserem System. Alle Berechnungen in unserem Shop- ; ersten Antwort. Ist es aber
System werden mathematisch gerundet. Eine Anderung Letder nicht, wie der nichste
der Rechnungsart ist kurz- bzw. mittelfristig leider nicht Satz zelgt.

moglich. Ich habe deine Anfrage aber an die zustandigen

Kollegen weitergeleitet. Diese nehmen das ganze in ihre Zuriek auf Los.

Planung auf. Ob und wann das ganze umgesetzt wird Aber tmmerhin Liegt die
kann ich dir zu diesem Zeitpunkt leider nicht sagen. Danke Beschwerde jetzt bei den

fur dein Verstandnis und deine Geduld. Kollegen. Nur — werdewn die

sieh trgendwann darum
Rivmmern? Es klingt nicht
sehr vielversprechend.

Falls du weitere Fragen hast stehen meine Kollegen und
ich dir gerne zur Verfugung.

Schéne Grifse,
Frank

Hallo Frank,

mir ist klar, dass das tief in euer System eingreift und dass Dle Kundin bletbt ruhig.
das nicht leicht zu dndern ist. Zumal ihr die Stelle erst mal

finden musst.

Aufgeben will sie aber nicht.
Ste betont wieder, dass eine
Lisung wichtig fir sie Lst.
und auch fir die
Programwmierer der Shop-
Plattform.

Allerdings kénnte bei dem Fehler irgendwann das
Finanzamt Arger machen. Naturlich geht es nur um einen
Cent, in der Summe kann das aber ganz schon viel
werden. Ich weif ja nicht, wie viele Shops auf eurem
System laufen und wie viel Umsatz die machen. Wenn
dann statistisch bei jeder zweiten Transaktion ein Cent zu
viel Umsatzsteuer berechnet wird, dann kénnte das viel

<ein. Eine Antwort auf diese E-

Matl erhiilt ste nicht.
Ich hoffe, Ihr kénnt das [6sen.

Viele Grifée,

Sabine

Nach inzwischen sechs E-Mails ist der Fall noch nicht gelést. Finf E-Mails waren tberflussig. Sie
zeigten, dass der Kundenservice die erste E-Mail der Kundin nicht richtig gelesen hat. Die Kundin hat
bis heute keine Antwort erhalten, die Ihr eine Lésung in Aussicht stellt.

Und sie hat keine Entschuldigung daftr erhalten, dass sie den Online-Shop nicht 6ffnen kann.

So wirden wir in einem Training an lhren Kundenfallen
arbeiten. Fir mehr Leichtigkeit im Kundenservice.
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Wiebke Wetzel - Customer Experience Training - +49 (0)173 - 682 1295 - w.w@wiebke-wetzel.de
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