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Mit Vertrauen zum Erfolg

Kundenorientierung beginnt bei der Motivation der eigenen Mitarbeiter.
Das zeigt der Unternehmenswettbewerb Top Service Deutschland.

Andreas Schulte Koin
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fiir Marktorientierte Unterneh-
mensfithrung der Universitéit
Mannheim. Die Preise wurden
in diesem Jahr per Videokonfe-
renz vergeben. Uber Branchen-
kategorien hinweg siegten in
der allgemeinen Wertung der
Finanzdienstleister Abc finance
beim B2B-Geschift und Deut-
sche Vermogensberatung im
Endkundensegment.

Moderne Arbeitsmethoden
Dass Finanzunternehmen die
ersten Plitze belegen, iiber-
rascht Service-Rating-Geschiifts-
fiihrer Franz Gresser nicht.
New-Work-Modelle mit flexib-
len Arbeitszeiten und flachen
Hierarchien wiirden in der Fi-
nanzbranche schon linger
praktiziert. ,Diese Arbeitsme-
thode wirkt sich auch positiv auf
den Umgang mit Kunden aus.
Kundenorientierung fangt bei
den eigenen Mitarbeitern an®,
erldutert Gresser.

Agile Strukturen und grofRer
Entscheidungsspielraum sind
auch bei Operational Services
gelebte Praxis, sagt Geschifts-
fithrer Miiller. Technische Ex-
pertise reiche als Qualifikation
nicht aus. ,Unsere Mitarbeiter
miissen auf der fachlichen Seite
top sein und zugleich den Um-
gang mit den Kunden beherr-
schen.” Besonders eigenverant-
wortlich kénnen OS-Mitarbeiter
im direkten Kundenkontakt
agieren. Die sogenannten Ser-
vice Manager handelten wie Ge-
schiftsfiihrer, sagt Miiller. Sie
miissten sich tief in Projekte
eindenken, die auf Kundenseite
unternehmenskritisch sind. Bei
Kundenmeetings erldutern die
Fiihrungskrifte den OS-Mitar-
beitern die Bedeutung der zu
betreuenden IT-Systeme. ,,Unse-
re Kunden fordern dies ein. Die
Vorgehensweise schafft eine
enge Beziehung®, sagt Miiller.

Uberraschendes Extra

Den Kunden verbliiffen mit Ext-
raleistung - dieses Ziel hat Sylke
Mokrus, Geschiftsfithrerin von
Protection One. Das Unterneh-
men aus Meerbusch bietet mit
rund 250 Mitarbeitern Sicher-
heitslésungengegen Einbruch,
Uberfall und Brand und siegte
in der Kategorie Gebiude-
dienstleistungen. Ein Alleinstel-
lungsmerkmal sei die Live-Ta-

teransprache: Erkennt ein Vi-
deosystem einen Einbrecher im
iiberwachten Objekt, spricht
der Mitarbeiter in der rund um
die Uhr besetzten Leitstelle den
Téater via Anlage an: , Letzte Auf-
forderung vor Einschaltung der
Polizei!” Dies schligt verdutzte
Einbrecher in der Regel in die
Flucht, bevor sie Beute machen.

Mitarbeiter
und Kunden
sind bei uns
keine
Nummer.
Wir férdern
die
Individualitat.

UIf Menssen
Netcologne

LIch verstehe mich nicht nur
als Dienstleister fiir unsere Kun-
den, sondern auch als Dienst-
leister fiir meine Mitarbeiter*,
sagt Mokrus. Sie verweist auf
flache Strukturen. ,In manchen
Teams bin ich in meiner Funkti-
on nicht die Geschiftsfiihrerin,
sondern ein Teammitglied wie
jedes andere”, sagt sie. Auch als
Chefin erledigt sie, wenn notig,
alltagliche Kundenanfragen. Bei
Protection One entscheidet
nicht der Dienstgrad tiber die
Verteilung von Aufgaben: ,Wir
haben Experten fiir jeden Be-
reich. Es macht derjenige, der es
in der jeweiligen Situation am
besten kann®, sagt Mokrus. Ge-
lingt ein Job besonders gut,
kann auch einmal ein Bonus
winken.

LEntscheidend ist im Wettbe-
werb das eine Prozent, das jen-
seits der Hundert liegt®, erklirt
Mokrus. ,,Bei einer hundertpro-
zentigen Leistung von uns ist
der Kunde zufrieden. Aber erst
mit dem einen Prozent mebhr,
das bei jedem Kunden ganz un-
terschiedlich ausfillt, bleibt
man im Gespriach.” Mitunter
versetzt auch eine zugesandte
Gartenschere die Kunden in Be-
geisterung. So geschehen, als
einmal Griinzeug im Garten all-
maéhlich in das Sichtfeld einer
Uberwachungskamera hinein-
wuchs.

Service-Rating-Geschiftsfiih-
rer Gresser hilt die Strategie fiir
erfolgversprechend. ,Wenn die
Produkte oder Dienstleistun-
gen innerhalb einer Branche
vergleichbar sind, ist es fiir Un-
ternehmen umso wichtiger,
sich tiber ein individuelles Ser-
viceprofil von anderen Unter-
nehmen abzuheben.”

Diesem Gedanken folgt auch
Netcologne, Gewinner in der
Kategorie Telekommunikation.
Der Kolner Provider mit knapp
tausend Mitarbeitern bietet sei-
nen Kundenberatern mehr als
manch anderes Callcenter: er-
gonomische Tische, grof3ziigig
gestaltete Arbeitsplitze und
nicht zuletzt weitreichendere
Befugnisse. Wie lange eine Bera-
tung dauert und wie der Berater
das Gesprich fiihrt, entscheidet
er selbst. Eine vorgegebene Zeit
und einen Gesprichsleitfaden,
wie mancherorts tiblich, gibt es
nicht. ,Mitarbeiter und Kunden
sind bei uns keine Nummer. Wir
fordern die Individualitit unse-
rer Mitarbeiter und sehen, dass
unsere Kundenbetreuer diese
Haltung an die Kunden weiter-
geben*, sagt Ulf Menssen, Leiter
Privatkunden. Ein Anliegen
werde erst ad acta gelegt, wenn
es zur Zufriedenheit des Kun-
den gel0st sei. Das Konzept zah-
le sich aus. Dies belegten die
monatlich per E-Mail erhobe-
nen internen Kundenzufrie-
denheitsanalysen.

Erweiterte Befugnisse fiir
Mitarbeiter halt Service-Ra-
ting-Geschéftsfithrer Gresser
fiir ein Gebot der Stunde: ,In
Zeiten, in denen sich Technolo-
gien und Umweltbedingungen
radikal dndern, miissen Ent-
scheidungen schnell getroffen

werden. Fiir eine Freigabe aller
Entscheidungen durch die
Chefetage bleibt keine Zeit.“ Die
wichtigste Voraussetzung fiir
zusitzliche Entscheidungskom-
petenz sei Vertrauen der Unter-
nehmensleitung in die Mitarbei-
ter.

Ulf Menssen erlebt das in der
Praxis: ,.Spiiren Mitarbeiter Ver-
trauen, verhalten sie sich bes-
ser”, erliutert er. Momentan ist
Menssen darauf mehr denn je
angewiesen. Denn wegen der
Coronakrise befinden sich 95
Prozent der telefonischen Kun-
denberater im Homeoffice. Be-
reits vor Corona hatte Netcolog-
ne damit Erfahrungen gesam-
melt - das Vorgehen war er-
probt, als es darauf ankam. Ein
kleiner Firmencomputer pro
Mitarbeiter ermoglicht es den
Beratern, sich zu Hause an alle
fiir die Arbeit notigen IT-Syste-
me anzudocken. ,Der Umzug
ins Homeoffice verlief reibungs-
loser, als man bei Ausbruch der
Krise zundchst befiirchten
musste®, sagt Menssen.

Netcologne mache gute Er-
fahrungen mit der Heimarbeit,
auch die Mitarbeiter seien zu-
frieden, sagt Menssen. Ein Kon-
zept mit Zukunft: ,Wir werden
das Arbeiten im Homeoffice
auch kiinftig in unseren Kun-
denserviceprozessintegrieren.”
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