Change

Management 1/2006

Ein ausgezeichneter Kundendienst ist nicht nur eine Frage der Einstellung oder der geeigneten Mitarbeiter.
Servicefuihrerschaft erfordert ein Instrument zur laufenden Erkennung von Verbesserungsmaoglichkeiten.

Servicefuhrerschaft

mit System

Servicequalitat ist zu einem unverzichtbaren
Management-Rezept flr viele Unternehmungen
geworden. Produkte und Leistungen unter-
scheiden sich haufig nur noch marginal. Selbst
innovative Produkte gewinnen durch exzellentes
Service noch zusatzlich an Marktattraktivitat.
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,Man muss den Mitarbeitern sowohl
einen fairen Anreiz als auch die Mittel
zum Leben der Servicekultur geben.*

it der Selbsternennung zum Ser-
M vicefuhrer ist esnicht getan. Vor
alen Bemihungen um Spitzenservi-
ce steht auch bei Kércher —dem fih-

renden Anbieter flr Reinigungssys-
teme—dieFrage, wo dieeigentlichen
Ansatzpunktefir Verbesserungenlie-
gen. Lumique Managementservices
—die ICG-Tochter in Wien — hat sich
auf die systematische Sammlung von
Beobachtungen zur Beantwortung ge-
nau dieser Frage spezidisiert.

Die Beobachtungen geeigneter Per-
sonenkreisewerden zu glinstigen Be-
fragungszeitpunkten mittels Online-
Technologie im Monitoring-System
erfasst (siehe Tabelle). So kénnen Er-
fahrungen von Kunden, Vertriebsmit-
arbeitern und Mitarbeitern anderer
kundennaher Geschéftsprozesse struk-
turiert gesammelt, in Datenbanken

abgelegt und spéter systematisch aus-
gewertet werden. ,, Esfunktioniert wie
ein zusdtzliches Sensorium mit eige-
ner Gedachtnis- und Analysefunk-
tion“, berichtet Mischa Skribot, Ge-
schéftsfihrer von Lumique.

Laufendes
Kundenfeedback

Bel Kércher setzt man primér auf lau-
fendes Feedback vom Kunden. Nicht
nur einmal im Jahr oder —wiein vie-
len Unternehmen — gar nur in mehr-
jahrigen Absténden wird die Kun-
densicht punktuell eingeholt, sondern
unmittelbar nach jedem erfolgten Ser-
viceeinsatz, permanent. Sobald ein
Servicetechniker der Zentrale einen
Auftrag alsabgewickelt meldet, wird
dort die Einladung des Kunden zur
Bewertung des Serviceprozesses an-
gestol3en. Auf diese Weise gehenim
Zeitablauf keine wichtigen Informa:
tionen verloren und das Instrument
gewinnt eine trendanalytische und
frihwarnende Funktion hinzu. Der

Logik von Monitoring-Systemen

© IcG

Typische Magliche Gunstige
Beobachterkreise Beobachtungsinhalte Befragungszeitpunkte
Kunden (Un-)zufriedenheit mit Produkt/Service Beim Kauf

Anregungen zur Produktentwicklung Nach Nutzung

und Serviceverbesserung Nach Service
Vertriebs- und Verkaufsschwierigkeiten Nach Verkauf, Service
Servicepersonal Produktdefekte Bel Konflikt mit Produktion

Mitbewerberargumente

Kundenanliegen

Kundenschnittstellen
im Produktionsprozess

Kundenrelevante Prozessmerkmale

Bei Erfahrungsaustausch

Nach Prozessabschnitten
Bel Kundenanfragen




Change

Management 1/2006

Kunde verleiht seiner aktuellen Be-
findlichkeit Ausdruck und wird nicht
erst dann um Feedback gebeten, wenn
er sich kaum mehr erinnern kann.

Einbindung in
bestehende IT-Systeme

BesonderesAugenmerk wird auch auf
die effiziente Anknlpfung des von
Lumique extern betriebenen Feed-
back-Systems an Software und Pro-
zesse von Kunden gelegt. So genuigt
ein Knopfdruck aus dem bestehen-
den Kércher-CRM-System, um tber
ein Webservice den Lumique-Server
im Zuge der Fakturierung anzustof3en.
Die Kércher-Mitarbeiter kbnnen da-
durch ohne zeitliche Verzbgerung,
ohne Doppelerfassung von Kunden-
daten und auch ohne tiefergehende
Kenntnis der Survey- und Auswer-
tungsplattform von Lumique die Ein-
ladungen managen.

Effektive
Befragungstechnologie

Hoher optischer Wiedererkennungs-
wert durch die Ubernahme des Cor-
porate Designs und sensibler Kom-
munikationsprozess beeinflussen die
Rucklaufquote positiv. Vor alemwird
bei gleichzeitighohem Grad der Vor-
strukturierung auf die Kiirze der Be-
fragung geachtet. Dasermdglicht dem
Kunden, mit der Beantwortung von
nur fUnf Fragen in kiirzester Zeit die
wesentlichen Bewertungen und Kom-
mentare abzugeben. Die Bedienung
konnte kaum einfacher sein. Ein Klick
auf einen Hyperlink im Einladungs-
mail stellt ohne weitere Anmeldepro-

zedur eine verschlisselte und auch
personalisierte Verbindung zu einer
sel bsterkl &renden Online-Erhebungs-
maske her. Auf%er einem Browser und
Internetzugang ist keine zusétzliche
Hard- oder Software erforderlich.

Bedarfsspezifische
Auswertungen

Bei Karcher werden die monatlichen
Auswertungen einerseits fur die Er-
stellung einer Scorecard fiir den,, Club
der Imageleader” und die Pramierung
der besten Servicetechniker verwen-
det. Andererseits kdnnen durch die
gut strukturierten Daten bedarfsspe-
zifischeAuswertungen etwanach Da-
tum, Servicetechniker und Region vor-
genommen werden. Damit kénnen
Entwicklungsverlaufe und versteckte
Problemmuster sichtbar gemacht wer-
den. Die Auswertungen werden fir
die Kércher-Kundendienstleitung von
Lumique monatlich angefertigt.

Positive Systemanreize
fur alle Betroffenen

Kundendienstleiter Konrath ist sich
sicher, dass von einem guten System
alle Parteien profitieren. Présente als
Zeichen der Wertschétzung und die
Verlosungen hochquaitativer Kércher-
Produkte erhohen die Teilnahmebe-
reitschaft der Kunden. Ein fairesund
transparentes Pramiensystem fihrt un-
ter den Mitarbeitern zu einem gesun-
den L eistungswettbewerb mit zusétz-
licher Verdienstmdglichkeit. Und das
flexible Informationsservicevon Lu-
mique nimmt auch dem Leiter des
Kundendienstes selbst Arbeit ab. Herr
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Konrath erganzt: ,, Die Imagel eader
unter den Servicetechnikern gehen as
Belohnung einmal im Jahr auf eine
gemeinsame tolle Reise, auf Kosten
von Kéarcher selbstverstéandlich.”

Verbesserung durch
laufende Beobachtung

Den Kunden die Wiinsche von den
Lippen abzulesen ist nicht leicht.
Das Best-Practice-Beispiel Karcher
zeigt aber, wieesgehen kann. Esmuss
gelingen, Unzufriedenheiten ausKun-
densicht und Anregungen von kun-
dennahen Mitarbeitern in Echtzeit zu
erfassen. Dann steht einem Unterneh-
men mit hohem Quialitdts- und Ser-
viceanspruch ein méchtiges Instru-
mentarium zur stetigen Verbesserung
der Geschéaftsprozesse zur Verfligung.

Gekoppelt mit entsprechenden Ent-
lohnungsanreizsystemen kann eine
salbstlernende Service- und Leistungs-
kultur mit klarem Nutzen geschaffen
werden. Gesteigerte Kundenzufrie-
denheit fuhrt zu stérkerer Kunden-
bindung und héherer Preiselastizitét.
AulRerdem warnen solche Systeme
frihzeitig vor drohenden Marktrisken
und erlauben das Erkennen ansons-
ten versteckter Verhaltensmuster.
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Mischa Skribot, Geschéfts-
fhrer der Lumique Mana-
gementservices, konzipiert
und betreibt Monitoring-
Systeme fir die Geschéfts-

entwicklung.
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