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dass die klassisch lineare Vorgehens-

weise im Projekt- und Organisations-
management nicht mehr zeitgemdf ist.
Neue Fiihrungsmodelle, agilen Methoden
und Technologien, die eine schnellere Re-
aktion auf die hohe Takzahl digiraler Markee
méglich machen und gleichzeing auch die
eigene Innovarionskraft stidken sollen, stehen
derzeir hoch im Kurs. Ganz oben auf der
Agenda 5t gerade im Kundenservice-Bereich
die Frage zu finden, wic man Team- und
Projektarbeir agiler, beweglicher und auro-
nomer macht und welche Auswirkungen
dies auf die Kundenzufriedenheic und Kun-
denloyalicit hat. Uber ihre Erkenntnisse, Er-
fahrungen und Learnings auf dem Weg zu
JAuronomen Teams" har Tale Tadf mit den
Servicerating Expertenkreis-Mitgliedern Ka-

I mmer mehr Unternehmen erkennen,

TeleTalk 0&6/20159

trin Klein (Expertin fiir Customer-Service,
Culture und Change, die als Leiterin des
Kindenservice D-A-CH heim DEV Furo
Service und bei der Telckom titig war) und
mit Stephan Giirdler (der als Leiter fiir den
Kundenservice bei CEWE Forobuch ver-
ancwortlich ist), gesprochen.

Tele Tall: Wie haben Sie bisher den Kun-
denzufriedenbeitsstatus gemessen wnd was
war die Motivation, die Themen Stevern,
Messen und Kentrollieren auf Basis be-
kannter KPIs new zu denken?

Stephan Giirtler: Neben NPS-Befragungen
im Machgang des Kaufprozesses setzen wir
permanent After-Call Befragungen im Voice
und auch im Non Voice-Bereich ein. Aber,
damit wir uns nicht missverstchen: Klassische
KPIs berrachren wir natiidlich nach wie vor
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ale unverzichtbar, um die quantirative Per-
formance sichersustellen, Grundsirlich steht
bei CEWE der Kunde immer im Mittel-
punkt. Daher niitzt es gar nichrs, ausschlief-
lich die , Klassiker” 2u bemiihen, chne dabei
der eigentlichen Intention der Kundenan-
fragen das grifiee Gewichr einzuriumen,
nimlich der qualirativ hochwertigen Lasung
des Kundenanliegens. In unserer spezicllen
Situation spiele hier inshesondere die suneh-
mende Komplexitit der Kundenanfragen ei-
ne Rolle. Denn was helfen ¢in TOP Service
Level oder Least Coses, wenn einem Kunden
nach dem Kontake nicht geholfen ist?

Katrin Klern: Dic Messung erfolgte bei uns
iiber zwei umbassende Kundenzufrieden-
heits-Befragungen. Eine interne und dic
TOP Service-Befragung. Hier echielten wir
ein direkres Marching unscrer Ergebnisse
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mit vergleichba-
ren Firmen,
Allerdings bin
ich aber auch
der Meinung,
dass dic Kun-
denzufrieden-

Nach meiner
Erfahrung setzen
Mitarbeiter Hand-
lungsspielridume mit Eigenver-
antwortung gezielter um. Die
Kosten sinken und die Kunden-
zufriedenheit steigt.”

Katrin Klein, Expertin fiir
Customer-Service, Culture und Change

heit in vielen Fillen nichr messhar ist, Was
sagen Kennzahlen aus, wenn ich fiinf Mi-
nuten in einer Warteschleife meine Zeit ver-
bringe, wenn der Mitarbeiter sich dafiir ehr-
lich entschuldigr, meinen Unmut verstehe
und dann mein Anliegen kompetent bear-
beitet? Dann bin ich zufrieden! Auch wenn
die Auswertung beziiglich der langen War-
tezeit erwas anderes sagen wiirde,

Der neue Ansatz setzt auf autonome Te-
ams und eigenverantwortlich, im Sinne
des Kunden denkend und bandelnde Mir-
arbeiter, mit hober Leistungsmotivation.
Aufweniger Kontrolle und Stenerung, da-
fiir mebr auf Vertrauen. Wie sind Ihre
Erfabrungen?

UBER SERVICERATING

ServiceRating unterstitzt Unternehmen bei
der Entwicklung und dem Ausbou der Kun-
denarientierung in thren Organisationen. im
besonderen Fokus stehen dabel die Themen
Kundenioyalitit und Kundenbindung sowie
die dafiir nétigen Mess- und Steuerungsin-
strumente in Contact und Service Centern.
Um praxisnahe Ldsungen und Strategien zu
entwickeln, tauscht sich ServiceRating regel-
méfiig mit erfohrenen Fachleuten in einem
Expertenkrefs aus. Ziel ist Wissen und Erfah-
rung zu biindeln und zu teilen.

Infa: www.servicerating.de
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Steplan Gitrtler: In der Belegschaft eines
Unternehmens muss die grundsarrliche Be-
reitschaft bestchen, Verinderungen mehr als
Chance und weniger als Risiko zu betrach-
ten, Im Zuge der Digiralisierung ist dies
heute wichuger denn je, meistens sogar exis-
tenziell. Fiir CEWE beispiclweise war der
Transformarionsprozess von der analogen in
dic digitale Welt der Forografie eine echre
Herausforderung, dic nur mit Mitarbeiter-
innen und Mirarbeitern zu stemmen war,
denen dics bewusst war und die hier mirge-
zogen haben. So konneen wir uns sulzessiv
durch die verschiedenen Reifegrade von den
ersten initalen Produkrideen und Arbeies-
abliufen bis hin zu kontinuicrlichen Ver-
besserungsprozessen weiterentwickeln. Heure
wird jeder im Unternchmen ermuntert und
aufgefordert, sich iiber Abteilungsgrenzen
hinweg als Innovator einzubringen, Dic Fir-
ma har eigens hierfiir unterstiiczende Foren
geschatfen. Das hilft uns, unsere [nnova-
tionsfihigkeit am Markt daverhafe zu s1-
chern.

Akruell sammeln wir entsprechende Erfah-
rungen im Rahmen einer neuen Aufbauor-
ganisation im Kundendienst Oldenburg
dutch die Bildung von themarisch orga-
nisierten Kleingruppen mit hoher Ent-
scheidungskompetenz. Die ersten Ergeb-
nisse und Feedbacks stimmen uns sehe
optimistisch, zumal auch dic Eigeninid-
ariven der Mitarbeiterinnen und Mirar-
beirer nochmal spiirbar zugenommen har,
Das entlastet in der Folge dann auch
automacisch die Fihrungskrifie und
sprich fiir sich. Ein weiterer Grund also,
ein klares Bekenntnis zu mehr Mirarbei-
rerautonomie zu geben.

Katrin Klein: Im Rahmen der Digitalisie-
rung wird kiinfeig fiir immer mehr Kunden-
anliegen cine systemseitige Abwicklung zur
WVerfiigung stehen. Hier werden Messgrifien
wic Muzung, Stabilicic des Syscems und Feh-
lerquoten bei Eingaben fir die Kunden-
zufriedenheit mallgeblich sein,

Eswerden die Kundenanliegen bei den Mie-
arbeitern bleiben, die kein System bedienen
kann, weil sie in keine Logik passen. An die-
ser Stelle ist der Weg zu eigenverantwortlich
handelnden Mitarbeiren unabdingbar, Ich
habe sowohl bei der Telekom, als auch beim
DKV Euro Service die Ecfahrung gemacht,
dass die Mitarbeiter Handlungsspielriume,

zum Beispiel bei der Vergabe von Kulanzen,
mit der Eigenverantwortung viel dosierter
einserzen, die Kosten dadurch sinken und
die Kundenzufriedenheir steigr,

Vertrawen bedeutet auch Akzeptanz von
Kontrollverlust und Risiko. Wie muss sich
Fiibrung veviindern, wm diesem Modell
gevecht zu werden? Welche newen Fiib-
rungs- und Stewerungsinstrimente braucht
es daffir?

Stephan Giirtler: Grundsitzlich ist ein
Grundvertrauen der Filhrungskrifie in die
Lisungskompetenz der Mitarbeiterinnen
und Mirarbeitern unverzichtbar, um ,abge-
ben® zu kénnen. Bei zunehmender Kom-
plexivit der Kontakeanfragen gehr das
auch gar nicht mehr anders.

Dieses entwickelt .

sich natiirlich niche ¥ m
von selbst. Es ist
am Ende auch
immer das Er-
gebnis geeigneter
Auswahlprozesse
beim Recruiting

... was helfen ein
TOP Service Level
oder Least Costs,
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wenn einem Kunden

nach dem Kontakt nicht geholfen
ist?”

Stephan Giirtler, Leiter Kundenservice
bei CEWE Fotobuch

neuer Mirtarbeiterinnen und Mitarbeicer.
Aber auch interne Forthildungs- und Ent-
wicklungsprogramme, sowohl auf der rein
fachlichen Ebene, als auch hinsichelich der
Persnlichkeisenowicklung, spielen neben
regelmifiigen Feedbackgespriichen auf Au-
genhishe eine wichtige Rolle,

Katrin Klein: Meine Empfehlung ist dic
Zeiten fiir Auswertungen und Messungen in
das Coaching und in die Unterstiitzung der
Mitarbeiter zu investieren! Nur so ist ein
wirkliches Verstehen méglich und eine Kon-
trolle in Zahlen nicht nétig,

Manuela Micheli-Liebsch
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