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Die richtigen Kundenbetreuer sind 
das Rückgrat Ihres Unternehmens
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Sie möchten ein erfolgreiches Kundenservice-Team aufbauen, doch die Suche 

nach den richtigen Mitarbeitern gestaltet sich oft schwierig. Nur wenige 

Bewerber bringen echte Expertise im Kundenservice mit. Doch genau diese 

darf nicht fehlen - Kundenbetreuer, die schwierige Kundenanfragen 

souverän und klug lösen zu meistern - und das mit Empathie!



Die Fluktuationsrate im Kundenservice ist deutlich höher als in anderen 

Bereichen und liegt mit 30-45% weit über dem Durchschnitt von  ! 



Deshalb ist es umso wichtiger, den richtigen Teamplayer  zu finden - klar 

definierte Anforderungen und gezielte Fragen helfen Ihnen dabei, die 

Fähigkeiten und das Potenzial des Bewerbers zu erkennen.



Dieses Handbuch unterstützt Sie beim Aufbau Ihres idealen Kundenservice-

Teams – von Anfang an. Er bietet Ihnen Stellenbeschreibungen, die Sie auf 

Ihre Branche und Ihr Team anpassen können.


15%
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Inhalt



1
Junior Manager: Neue Talente 
im Kundenservice

Junior Manager 
Kundenbetreuer/-in

Aufgaben

Kundenfragen beantworten

Basisinformationen bereitstellen

Beschwerden aufnehmen und 

weiterleiten

Ad-hoc-Probleme lösen

Kundenfeedback einholen

Profil

Großartiger Kommunikator

Aktiver Zuhörer

Lösungssorientiert

Empathisch

Kreativ

Ein Arbeitstag im Alltag eines Junior-Kundenbetreuers

Egal, ob Sie im Homeoffice oder im Büro tätig sind, Ihre erste Aufgabe besteht darin, alle 

eingehenden Kundenanfragen gründlich zu überprüfen. Dies umfasst E-Mails, Anrufe und 

Nachrichten in den sozialen Medien. Unabhängig von der Art der Anfrage sind Sie die Stimme 

des Unternehmens. Ob es um Lieferprobleme, Rechnungsanfragen oder Produkt- und 

Dienstleistungsfragen geht – Sie führen jedes Gespräch mit Einfühlungsvermögen und 

Begeisterung. Ganz gleich, ob es sich um eine Beschwerde oder ein Kompliment handelt, Ihre 

Aufgabe ist es, exzellenten Kundenservice zu gewährleisten. Im Laufe des Tages klären Sie 

dringende Anliegen im Team, denn Kundenservice ist Teamarbeit.
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2 Senior Manager: Auswahl eines 
Kundenbetreuers

Senior Manager 
Kundenbetreuer/-in

Aufgaben

Beantwortung von Kundenfragen

Bearbeitung von Beschwerden

Kundenbindung stärken

Ad-hoc-Problemen Lösen

Kundenfeedback einholen

Verkäufe ankurbeln

Kundenzufriedenheit verbessern

Prozesse und Abläufe verbessern

Unterstützung für Neulinge bieten

Profile

Professioneller Kommunikator

Aktiver Zuhörer

Lösungsorientiert

Empathisch

Teamplayer

Multitasker

Kreativ

Fähigkeit, mit schwierigen Gesprächen 

umzugehen

Ein Arbeitstag im Alltag eines Senior-Kundenbetreuers

Im Kundenservice ist immer viel los! Für Sie geht es in erste Linie darum, eingehende 

Anfragen, E-Mails und Anrufe nach Dringlichkeit zu priorisieren. Sie konzentrieren sich auf 

die wichtigsten Anliegen und koordinieren das Team entsprechend. Gleichzeitig suchen Sie 

aktiv nach Möglichkeiten, den Vertrieb zu fördern. Sie erkennen sofort, wenn ein Kunde 

mehr erfahren möchte, und überzeugen ihn mit Ihren hervorragenden 

Kommunikationsfähigkeiten. Schließlich sammeln Sie wertvolles Feedback und leiten es an 

Ihr Team und Ihre Vorgesetzten weiter, um den Service stetig zu optimieren und die 

Kundenzufriedenheit zu steigern.
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3 Lead Manager: Erfahrene 
Kundenbetreuer
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Lead Manager 
Kundenbetreuer/-in

Aufgaben

Kundenfeedback analysieren

Gesamtverantwortung für die 

Kundenzufriedenheit

Strategische Entscheidungen treffen

Teamführung und Coaching

Kundenkonten analysieren

Zeitmanagement und Ziele setzen

Prozessoptimierung vorantreiben

Leistungskennzahlen überwachen

Profil

Excellenter Kommunikator

Teamplayer

Verhandlungsführer

Fähigkeit, unter Druck zu arbeiten

Motivator und Inspirator

Führungsqualitäten

Analytisch

Ein Arbeitstag im Alltag eines Lead-Kundenbetreuers

Ihre Aufgabe als leitender Kundenbetreuer ist es, das Team zum Erfolg zu führen. Sie sind ein 

echter Teamplayer und wissen, wie Sie das Beste aus jedem Ihrer Kollegen herausholen. Jeden 

Tag analysieren Sie die Customer Journey und identifizieren Verbesserungsmöglichkeiten. Die 

Quick Wins besprechen Sie direkt mit dem Management und Ihrem Team. Sie werden stets 

das volle Potenzial Ihres Teams ausschöpfen und Kundentreue als maßgeblichen 

Erfolgskriterium betrachten.



4 Onboarding: Versorgen Sie Ihr

Team mit Wissen

06

Was Sie erwartet bei

Unserem Onboarding-Prozess

1

Talentsuche


Wir prüfen Bewerbungen 

und achten darauf, dass 

sie gut zu Ihnen passen

2

Schulung


Intensive Einarbeitung 

und Weiterbildung der 

neuen Mitarbeiter

3

Dokumentation



Erfassung und Pflege 

aller relevanten 

Informationen

4

Genießen Sie


Ihre Auszeit


Kaffeetrinken 


mit Kollegen
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5 Tipps zum Einstellungsprozess

1

3

2

4

5

6
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6 Die richtigen Fragen stellen
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Grundlegende Fragen

Fragen zur Eignung

Herausfordernde Fragen
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Bieten Sie einen 
außergewöhnlichen 
Kundenservice

Vereinbaren Sie heute noch ein Treffen!

Unser Team hilft Ihnen gerne weiter.
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