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Priorisierung im Kundenservice

nicht die Menschen

Arbeit asst sich so organisieren, dass Wert fir die Kunden entsteht, ohne dass der Druck
auf die Mitarbeiter erhoht wird. Wenn die Arbeit ruhiger fliel3t, Iasst der Druck nach und es

werden Dinge schneller fertig.

Von Dr. Franz Gresser, ServiceRating Analyse und Beratung GmbH

in Telefonat beendet, sofort startet das nachste. Keine Zeit,
sich Notizen zu machen oder mal etwas wegzuarbeiten.
Zeit, sich Gedanken zu machen, wie man die Arbeit op-
timieren kann? Gibt es nicht. Viele sind an der Grenze zur
Uberlastung oder driiber. Kunden bekommen nicht schnell und
gut das, was sie wollen. Deshalb melden sie sich immer wieder.
Genau dann, wenn die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ande-
re Kundenanliegen bearbeiten. Das muss dann warten, so dass
jener Kunde dann zwei Stunden spater auch anruft usw.... Das
System ist voll ausgelastet und standig driickt Arbeit nach.

Neulich fuhr ich durch eine Autobahnbaustelle und niemand
arbeitete dort. Ein Klassiker, den Sie kennen. Es stand dort
ein Schild, auf dem stand, dass man derzeit an X-hundert
Autobahnbaustellen im Land ,fur mich” arbeiten wiirde, oder
so ahnlich. Es wurden also offensichtlich viele Projekte , Au-
tobahn reparieren” gestartet. An dieser konkreten Baustelle
bedeutete das: Absperrungen aufstellen, Geschwindigkeit re-
duzieren. Sicherlich wurde irgendwo im Land gearbeitet, hier
jedoch nicht.



Ich kam ans Griibeln: Wenn der Bagger gerade dort ist, kann
er nicht hier sein (Engpass). Hier wird dann gerade kein Wert
geschaffen. Absperrungen hatte man anscheinend noch ge-
nug (kein Engpass) und dann ,kann man ja damit schon mal
starten”. Nein! Wenn Sie nur einen Bagger haben, dann ma-
chen Sie erst die eine Baustelle fertig und fangen bitte nicht
schon mal eine zweite an. Nur intakte und freie StraRen liefern
einen Nutzen.

Ziel sollte eine maoglichst schnelle und
hochwertige Fertigstellung sein, nicht ein
moglichst friher Start.

Ubertragen auf das Unternehmen: Machen Sie sich klar, wie
breit die engste Stelle in ihrem System ist und dann schicken
Sie die Projekte entweder in dieser ,Breite” durch oder Sie
verbreitern gezielt den Engpass (2. Bagger kaufen). Es wird
nichts schneller fertig, wenn Sie mehrins System reinschieben
und/oder kraftig dricken. Mehr gestartete Baustellen bringen
nicht schneller fertig asphaltierte Autobahnen. Im Fall der Au-
tobahnbaustellen kann es am Vertragsdesign liegen: Ein be-
stimmter Start wurde vereinbart und wenn die Baufirma dann
nicht startet, kann es teuer werden. Das ware dann ein Bei-
spiel fur einen Vertrag, der nicht auf die wesentlichen Ziele
ausgerichtet ist. Ziel sollte eine mdglichst schnelle und hoch-
wertige Fertigstellung sein, nicht ein maglichst friher Start.
Meistens bezahlen die Kunden auch erst, wenn alles fertig ist.

Kunden haben Bedurfnisse beziehungsweise wollen etwas er-
reichen. Hieraus erqibt sich ein Bedarf fur Produkte oder Dienst-
leistungen. Wird das Bedurfnis des Kunden durch lhre Leistung
befriedigt, der ,Job” gut erledigt, empfinden Kunden das als
wertvoll. Sie sind bereit daftr zu bezahlen. Sie sollten idealer-
weise also nur an Dingen arbeiten, die Ihre Kunden als wertvoll
empfinden. Kennen Sie die Kundenbedirfnisse lhrer Zielkun-
den? Hieraus ergaben sich theoretisch selbst innerhalb Ihres
Bereiches nahezu unendliche Méglichkeiten. Genau deshalb ist
Ihre Vision so wichtig (vgl. (% ejm|w 4|22, S. 38 ff). Sie schrankt
das theoretisch Mégliche ein auf ein umsetzbares MaR. Sie fo-
kussieren und bieten nicht alles fiir alle an, sondern ein spe-
zifisches Bundel fir eine bestimmte Gruppe von Kunden, die
daflr auch bezahlen. Es geht in der Vision darum, wie Sie Wert
fur Kunden und andere Stakeholder schaffen wollen. Das ist die
Antwort auf die Frage: ,Warum machen wir das hier?”. Alle, die
den in der Vision beschriebenen Zustand als sinn- und wertvoll
betrachten, werden entsprechend motiviert sein. Bleibt die Fra-
ge: Wie kommt man von der Vision in die Umsetzung?

Es gibt zwei Moglichkeiten, sich dem angestrebten Zustand
anzundhern:

Projekte starten und zu Ende fiihren, die in die richtige Rich-
tung gehen.

Projekte stoppen, die in die falsche Richtung fahren.
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» Kooperation mit ServiceRating

Im Rahmen unserer Zusammenarbeit mit dem Bera-
tungsunternehmen ServiceRating Analyse und Be-
ratung GmbH nimmt Franz Gresser regelmalig zu
aktuellen Innovationsthemen aus der Energie- bezie-
hungsweise Unternehmenswelt Stellung. Herr Gresser
ist Autor des Buches ,Das kundenorientierte Unter-
nehmen” und war Lehrbeauftragter fir Psychologie
der Entscheidung/Behavioral Economics an der Uni-
versitdt zu K6In und der Hochschule Fresenius.

ServiceRating hat es sich zur Aufgabe gemacht, Un-
ternehmen bei der Analyse, Entwicklung und Kommu-
nikation von Kundenorientierung und Servicequalitat
kompetent zu unterstitzen.

Weitere Informationen zum H L
Unternehmen und den an-
gebotenen Dienstleistungen
finden Sie hier.

Beides sollten Sie tun. Fahrt aufnehmen und ein paar alte An-
ker abschneiden. Ihr Unternehmen hat nur eine bestimmte
Kapazitat. Stoppen Sie alle Projekte, die nicht zur aktuellen
Vision passen. Ressourcen, die dort reingeflossen sind, sind
Sunk Costs und kommen nicht wieder. Die entscheidende Fra-
ge ist: Kommen wir ab jetzt unserer Vision damit ndher? Wenn
Sie zum Beispiel als Telekommunikationsunternehmen eine
Vision zum Thema Glasfaser formuliert haben, dann sollten Sie
grundsétzlich aufhéren, Kupferkabel zu vergraben und ent-
sprechende Dienstleistungen und Produkte zukiinftig nicht
mehr anbieten. Der Energievertrieb kann sich etwa von kom-
plexen Tarifen trennen, die mehr Fragen aufwerfen als sie
Kunden binden oder neue Kundengruppen erschlieBen. Auf
diese Weise entsteht auch ein Serviceprofil, das Sie unver-
wechselbar macht. Diese Klarheit macht eine Entscheidung
auch fur Kunden einfacher. Wenn Klarheit dartber herrscht,
welche Dienstleistungen und Produkte Sie anbieten méchten,
geht es darum, diese maglichst geschickt herzustellen.

Die meisten Tatigkeiten konnen in einen regelbasierten und
einen dynamischen Anteil zerlegt werden. Fir den regelba-
sierten Teil kdnnen Prozesse und Automatisierung genutzt
werden, da In- und Output in einem definierten Verhaltnis
zueinander stehen. Bei den dynamischen Anteilen geht das
nicht. Hier sind die Zusammenhdnge von Input und Output
komplex, nicht nachvollziehbar oder chaotisch.

Etwas ,fertig machen” umfasst die Tatigkeiten, die aus Input
einen Output machen. Das kann man auch als Prozess bezeich-
nen. Ein guter Prozess koordiniert die einzelnen Teilschritte bis
zum fertigen Produkt. Gute Prozesse helfen, gleichmaBige
Ergebnisse zu erreichen, ohne zu viel reinzustecken. Sinnvoll
ist das Gberall dort, wo Arbeiten mehrfach in dhnlicher Weise
ausgefiihrt werden.
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Visualisieren Sie lhre Prozesse der Werterstellung. Die Defini-
tion eines Prozesses sieht vor, dass Sie fir alle Variablen und
Umweltzustande klare Folgen definieren. Machen Sie das ger-
ne visuell mit Klebezetteln, dann werden einige Dinge auffal-
len. Was ist, wenn Sie auf Variablen oder Umweltzustande sto-
Ben, die unbekannt sind oder deren Auspragungen Sie nicht
alle kennen? Sie missten leere Zettel an die Wand kleben oder
gegebenenfalls unendlich viele... Komplexitdt und Dynamik
machen lhnen hier das Leben schwer.

Dynamik lasst sich nicht in einem regelbasierten Prozess ab-
bilden. Ein Beispiel fir einen regelbasierten Prozess ist der
Standardversand von Rechnungen. Die Beantwortung kom-
plexer Kundenanliegen lasst sich nicht als Prozess aufsetzen.
In Contact-Centern, wo so etwas mit Sprachdialogsystemen,
Textbausteinen oder Vorgaben fur Gesprachsdauern versucht
wurde, resultiert meist keine hohe Kundenzufriedenheit. In
dynamischen Situationen oder bei komplexen Problemen ist
es sinnvoll, dass Kunden schnell einen kompetenten Men-
schen erreichen kdnnen. Kompetenz bedeutet in diesem Zu-
sammenhang: Wissen, Konnen, Entscheidungsgewalt. Die
einfachen Losungen (FAQ, Hilfestrecken auf der Webseite,
First-Level-Support) haben die Kunden ja oft schon probiert.

Unterlassen Sie Unterstellungen und nett gemeinte Einwirkun-
gen auf das Mindset der Mitarbeitenden.

Steuern Sie die Arbeit, nicht die Menschen:

Konzentrieren Sie sich auf die Losung von Kundenanliegen.
Losung geht vor Zwischeninformation. Kunden, deren Anlie-
gen gel6st wurden, melden sich nicht immer wieder.

Was nicht sofort fertig wird, kann ggf. auch spater gestartet
werden.

Automatisieren Sie kurzfristig einfache Prozesse. Schauen
Sie mal nach vorhandenen Tools und Losungen (z. B. in Of-
fice365 und Ihrer Telefonanlage)

Nehmen Sie die dynamischen Anteile aus den Prozessen,
damit diese sauber und schnell laufen kénnen. Systeme, wo
Kunden Rickruftermine angeboten bekommen, sorgen fir
stetigen Fluss.

Vertrauen Sie Ihren Mitarbeitenden und streichen Sie Vier-
Augen-Regeln und Prozessbremsen. Haufig ist es ginstiger,
kulant mit moglichen Fehlern umzugehen, als zu versuchen,
diese krampfhaft zu vermeiden.

Stellen Sie das System so um, dass sie wieder mehr Kontrolle
tber Ihre Arbeit haben:

Ermdglichen Sie es den Mitarbeitenden, einen groBen Teil
ihrer Arbeitszeit konzentriert und ungestort an Losungen zu
arbeiten kénnen (zeitweise Abmeldung vom Telefon).

Organisieren Sie zentrale Postkorbe und Telefonleitungen,
aus denen sich Mitarbeiterinnen neue Aufgaben ziehen,
wenn die vorherige abgeschlossen ist.

Fir optimale Kundenorientierung missen Mitarbeitenden
in der Lage sein, den Prozess zu verlassen. Die Licken im
oder zwischen den Prozessen werden durch die gemeinsa-
men kundenorientierten Werte und die Vision geschlossen.
So nehmen Kunden lhre Leistungen selbst dann einheitlich
wahr, wenn vom Prozess abgewichen wird oder wenn gar
keiner definiert wurde.

» Zum Weiterlesen:

Burrows, M. (2015). Kanban: Verstehen, einfiihren,
anwenden

Wohland, G., Wiemeyer, M., & Baecker, D. (2012).
Denkwerkzeuge der Hochstleister: Wie dynamik-
robuste Unternehmen Marktdruck erzeugen

DR. FRANZ GRESSER

Jahrgang 1975

—> Studium der Volkswirtschaftslehre und Promotion in Wirtschafts-
und Sozialpsychologie

—> mehrjahrige Lehrtatigkeit, Universitat zu Kéln sowie Hochschule
Fresenius

—> Geschaftsfiihrender Gesellschafter der ServiceRating Analyse und
Beratung GmbH

gresser@servicerating.de
www.servicerating.de
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E-world Sonderausgabe 1/2023
Smart vernetzt

Lange galt das Verteilnetz
als , dumm”. Langsam
kommt aber mehr Intelli-
genz auch in die unteren
Netzebenen - sowohl
beim Strom als auch bei

E-world-Sonderausgabe

elm|w 3|2023

Schwerpunkt Solarenergie

Neben der Wind- ist die

Solarenergie eine der tra-
genden Saulen der Ener-
giewende. Unser Schwer-

UL Sonnige Aussichten
SRR zeigt auf,

der Warme. Wie
die Energie-
wirtschaft schon ist und
was noch maglich ist,
lesen Sie in der kommen-
den Sonderausgabe.

Die Sonderausgabe ,Smart vernetzt” der e|m|w

erscheint am 9. Mai 2023.

Sonderausgabe
Smart vernetzt

welche Potenziale das
Geschaftsfeld bietet und
was die Solarstrategie des
Bundes bringen kann.

16 ‘ Schwerpunkt

Sonnige Aussichten mit Solarenergie

3 ‘ nterview

Die neue e|m|w erscheint am 1. Juni 2023.
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