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Der Kunden-

service-
Check-up

Schlanke Prozesse und fitte Agenten

,Lean Ma-

nagement” lautet

das Schlagwort, wenn es

um Effizienz und Leistungsfahig-

keit geht. Dabei sind die Symptome kran-

kelnder Prozesse im Unternehmen oft versteckt
und umso gefahrlicher fir einen gesunden Kun-
denkontakt. Unter dem Motto ,Vorsorge ist besser
als Nachsorge” erldutert Ralf Mihlenhover von der
Enghouse AG, bei welchen Symptomen eines be-
handlungspflichtigen Kundendienstes Sie einen Arzt
oder Apotheker Ihres Vertrauens aufsuchen sollten.
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SQUT: Welche Diagnose stellen Sie fiir den Zustand
des Kundenservices in Deutschland ganzallgemein?
R. Miihlenhover: Heiter bis wolkig. Es gibt viele
Paradebeispiele von Unternehmen, bei denen sehr
anspruchsvoller Kundenservice mit viel Empathie und
hoher Qualititan der Tagesordnung ist. Allerdings sehe
ich das eher im B2B-Bereich. Im Endkundengeschift,
vor allem bei grofieren Unternehmen und Konzernen
mit ihren Millionen von Kundenbeziehungen -
Vorreiter diirften wohl die Segmente Energie und
Telekommunikation sein —, steht der Kundenservice
oft in der Kritik und es gibt auch héufig recht massive
Beschwerden. Ich denke, hier besteht in Deutschland
absolut Nachholbedarf, um das wieder ins Lot zu

bringen.

SQUT: Wie kann das konkret aussehen?
R. Miihlenhover:

einschitzen zu lernen, wie im jeweiligen Fall

Zundchst geht es darum,
technische Moglichkeiten wie z. B. Automatisierung,
kiinstliche Intelligenz oder Selfservice am besten
eingesetzt werden konnen. Die Ziele miissen dabei
sein, dem Kunden besseren, miihelosen Service zu
bieten und den Mitarbeiter von Routineaufgaben
zu entlasten. Dem Kunden wird also die Chance
gegeben, sein Anliegen in kurzer Zeit effizient
und abschlieflend zu bearbeiten. Dem Mitarbeiter
werden Moglichkeiten geboten, einen besseren Job
zu machen, der fir ihn zufriedenstellend ist. Aber
gerade kleine und mittelstindische Unternehmen
tun sich manchmal schwer, fiir die Verbesserung
des Kundenservices geeignete organisatorische und
technische Moglichkeiten umzusetzen. Das ist oft
dann der Fall, wenn bei gut laufenden Geschiften der
Service vernachléssigt wird und damit einhergehend
die Kundenzufriedenheit leidet. Spétestens, wenn
plotzlich Wettbewerber die Bithne betreten, die alles
ganz anders machen, gilt es umzudenken. Denn in
Zeiten, in denen sich Serviceleistungen und Produkte
immer mehr ahneln, ist die Qualitit des Kundenservice
ein herausragendes Unterscheidungsmerkmal - je
nach Branche sogar das entscheidende. Das muss
heutzutage im Pflichtenheft eines jeden Dienstleisters
stehen. Der Service am Kunden darf dabei nicht nur
»gut genug“ sein. Alle Unternehmen sollten konstant
danach streben, ihn zu verbessern und sich den standig

andernden Anspriichen heutiger Kunden anzupassen.
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SQUT: Woran erkennt man, ob und wie stark der
eigene Kundenservice krankelt?

R. Miihlenhéver: Das ist von Fall zu Fall unterschiedlich.
Jedes Unternehmen muss individuell die am besten
geeignete Strategie fiir den optimalen Kundenservice
festlegen. Manche setzen nach dem Motto ,,Best service
is no service“ auf eine sogenannte Kontaktvermeidungs-
Strategie. Das muss dann aber ein ganzheitlicher Ansatz
sein — angefangen beim Produktmanagement iiber
die Fertigung des Produkts und die Dokumentation
bis hin zur Kommunikation nach auflen und dem
Kundenservice. Letztlich sollen bei dieser Strategie
Kundenprobleme und -anliegen gar nicht erst auftreten
oder sehr einfach gel6st werden - z. B. durch Selfservice
oder die Automatisierung bestimmter Prozesse. Ein
Beispiel ist die Inbetriebnahme eines neuen Produkts
oder die Sperrung einer Kreditkarte. Uber Messungen
der Kundenzufriedenheit ldsst sich dann feststellen,
ob die elementaren Ziele auch erreicht worden sind,
z. B. eine schnellere und damit auch giinstigere
fallabschlieflende Bearbeitung des Kundenanliegens.
Ist dies nicht der Fall, ist gut zu iiberlegen, ob es nicht
besser wire, von reinen Automatismen abzuriicken.
Die Alternative sind Menschen, die mit viel Empathie
und Leidenschaft sowie technologischen Méglichkeiten
versuchen, den Kunden gliicklich zu machen. Nicht
zuletzt deshalb, weil sie vielleicht auch selbst Fan dieses
Produkts sind. Idealerweise kombiniere ich beide

Welten bestméoglich.

SQUT: Uber Jahre gewachsene Prozessmonster sind
harte Gegner, oder?

R. Miihlenhéver: Niemand wird ernsthaft abstreiten,
dass der Kundenservice heute auf andere Weise
stattfindet als noch vor 20 Jahren. Trotzdem engen sich
viele Unternehmen sehr stark ein in der Frage, wie sie die
Erwartungshaltung des Kunden in der modernen Zeit
erfilllen konnen. Oft sind sie immer noch intensiv in
Organigramme, Prozesse und Methoden eingebunden,
die dann leider jahrelang nicht umgesetzt werden und
irgendwann in der Versenkung verschwinden. Hier
sind dynamische, projektorientierte Organisationen
wahrscheinlich im Vorteil. Oder Stichwort ,agiler
Arbeitsstil“: Diese relativ neue, aus der Entwickler- und
Start-up-Szene herrithrende Vorgehensweise gibt es
nach meinem Kenntnisstand bis dato in keiner einzigen

Kundenserviceorganisation. Interessanterweise kommt

»
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der agile Arbeitsstil gerade aus
der Technik, aus Forschung und
Entwicklung. Dort iibernehmen

Teams, aber auch der Einzelne

viel mehr Verantwortung und in
taglichen Besprechungen werden
eventuelle Verbesserungen oder neue
Méoglichkeiten diskutiert. Damit wird eine
Art kontinuierlicher Verbesserungsprozess und
auch eine gewisse Fehlerkultur bei der alltiglichen
Arbeit im Unternehmen etabliert. Im Klartext: Wenn
beispielsweise der Agent im Kundenkontakt am Telefon
oder per Mail Fehler gemacht hat, wird das im Team
besprochen und man tiberlegt gemeinsam, wie und wo

das vermieden bzw. verbessert werden kann.

SQUT: Ist die digitale Transformation das gesuchte
Allheilmittel?

R. Miihlenh6ver: Wir miissen es schaffen, uns die
Technik untertan zu machen. Das bedeutet, dass wir
Technik iiberall dort einsetzen, wo sie etwas besser,
einfacher und schneller machen kann, dass aber letztlich
der Mensch dariiber entscheidet, was wo wie eingesetzt
wird. Mit diesem Ansatz kann man auch den Menschen
in den Kundenserviceorganisationen die Angst nehmen.
Zum Beispiel wenn sie sehen, dass Routineaufgaben
wie die Eingabe einer Kundennummer automatisiert
und digitalisiert viel effizienter abzuwickeln sind. Dann
sollten sie erkennen, dass sie sich auf das konzentrieren
konnen, was der Kunde erwartet: namlich jemanden zur
Seite zu haben, egal ob per Chat, Mail oder Telefon, der
sich mit Empathie, Fachwissen und Leidenschaft seines
Anliegens annimmt und ihm hilft, Probleme zu l6sen.
Dadurch entsteht eine wundervolle Symbiose zwischen
den technischen Moglichkeiten und den Menschen in

den Kundenserviceorganisationen.

SQUT: Kann sich tatsachlich jedes Unternehmen
eine (notwendige) Rundumerneuerung leisten?
Gibt es Unterschiede zwischen,Kassenleistung” und
»Premiumversorgung“?

R. Miihlenhéver: Eine Rundumerneuerung muss sich
jedes Unternehmen leisten! Tut es das nicht, machen
es andere — der Markt erledigt das somit nebenbei.
Genauso verhalt es sich, wenn man den Kundenservice
als reinen Kostenfaktor sieht, das heif3t, dort die Kosten

noch mal um ein paar Prozent senkt — das wird nicht
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reichen. Im Gegensatz dazu gibt
es einige tolle Initiativen, um
dem Kundenservice eine hohere
Bedeutung zu verleihen. Eine
davon heiflt ,Service to Sale®
Dabei wird versucht, aus einem
serviceorientierten Anruf wie z. B. einer
Beschwerde letztlich auch einen Vertriebs-
Call zu machen, also den Kunden proaktiv
zu beraten, beispielsweise wie er ein bestimmtes
Produkt noch besser nutzen oder in einen giinstigeren
Tarif wechseln kann.
Kunden wollen keine herausragende Premiumversor-
gung mit vielen Extraleistungen. Eine Studie des Har-
vard Business Reviews hat sogar bestitigt, dass dadurch
keine zusdtzliche Loyalitit seitens der Kunden oder
mehr Umsatz zu erwarten sind. Was Kunden wirklich
zu schitzen wissen, sind kompetente Mitarbeiter, die
mit den richtigen Werkzeugen ausgestattet sind, um
Anliegen schnell und unkompliziert zu l6sen. Ein mii-
heloses Serviceerlebnis hat mehr Gewicht als auflerge-

wohnliche Kundenerfahrungen.

SQUT: Was muss Software bieten, damit Menschen
gern und effizient damit arbeiten? Kann Software
auch einen ,Happiness-Faktor” haben?

R. Miihlenhover: Hinter dieser Frage steckt Idee
des spielerischen Handelns von und mit Software,
wobei mit einem Belohnungssystem gearbeitet
wird. Wir haben das sehr schon in unserem neuen
Vermittlungsplatz implementiert, wo der Mitarbeiter
am Ende des Tages genau sehen kann, wie viele
Anrufe er vermittelt hat und wie erfolgreich er damit
war. Damit ist in gewisser Weise ein internes Scoring
moglich, beispielsweise ldsst sich feststellen, welcher
Mitarbeiter an einem bestimmten Tag die meisten
fallabschlieffenden Kundenkontakte

Oder man ermittelt den Mitarbeiter, der laut einer

erreicht hat.

nachgelagerten Kundenzufriedenheitsbefragung - die
Enghouse tibrigens mit dem Produkt QMS anbietet - die
gliicklichsten und zufriedensten Kunden hatte. Ebenso
ist es moglich, auf Basis statistischer Daten die Qualitét
der Arbeit zu messen und dem Mitarbeiter sofort
Feedback zu geben. Mit entsprechender Visualisierung
erreicht man dadurch auch eine Verhaltensdnderung
des Mitarbeiters — natiirlich ohne eine Bestrafung, in

welcher Form auch immer. Das ist quasi wie der Gang



iiber eine Fuflgangerampel, die Tone bei der richtigen
Geschwindigkeit erzeugt, neudeutsch Nudging'. So
ahnlich kann das auch mit Software umgesetzt werden,
indem Begeisterung bei bestimmten Indikatoren
ausgelost wird. Ich glaube, dass so etwas auch bei
klassischer Enterprise-Software méglich ist, die den Ruf

hat, eigentlich eher langweilig zu sein.

SQUT: Enghouse ist ja bekannt dafiir, nicht nur be-
sonders leistungsfdhige Software zu entwickeln,
sondern auch personlich sehr sportlich aufzutre-
ten. Wie wichtig ist aus lhrer Sicht die korperli-
che und geistige Fitness von Mitarbeitern fiir das
Unternehmen?

R. Miihlenhéver: Wir haben eine eigene Initiative zum
betrieblichen Gesundheitsmanagement und mehrals die
Hiilfte aller Mitarbeiter nutzt firmeneigene Angebote fiir
verschiedenste Fitnessaktivititen. Zu diesen Angeboten
zdhlen die Riickenschule, Yoga, Bewegungslehre am
Arbeitsplatz, Zuschiisse zu Fitnessstudios oder die
Nutzung von Firmen-Rédern. Natiirlich gibt es Obst
und Wasser, ein Programm zur Raucherentwohnung
ist ebenfalls Bestandteil wunserer Firmenkultur.
Fitness wird bei Enghouse grofigeschrieben, weil
wir glauben, dass das im beiderseitigen Interesse ist.
Wenn ein Mitarbeiter gesund ist, sich auf seine Arbeit

konzentrieren kann und einen Arbeitgeber hat, der

1: Nudging: Engl. nudge = Anstupser. Unter diesem Begriff ist eine Methode zu ver-
stehen, die das Verhalten von Menschen zu beeinflussen versucht, ohne dabei auf
Verbote und Gebote zuriickgreifen oder andere Anreize verandern zu miissen.

Ralf Miihlenhover

Vorstand Enghouse AG
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sich um die korperliche Fitness und das seelische Wohl
kitmmert, wird das zu einer langfristigen Partnerschaft
fithren. Das seelische Wohl ist uns deswegen sehr
wichtig, weil bei uns eine transparente Kommunikation
ein wichtiger Unternehmenswert ist und wir Leitlinien
entwickelt haben, die aufzeigen, wofiir wir eigentlich
stehen. Wir achten darauf, dass es kein Mobbing oder
sonstige Benachteiligungen gibt, und wir haben eine
aktive Politik der Uberstundenvermeidung. Befinden
sich korperliche und geistige Fitness im Einklang,
engagiert sich der Mitarbeiter gerne fiir seine Arbeit

und sein Unternehmen.

SQUT: Dann werden wir auf der kommenden CCW im
Februar von Enghouse mit Crosstrainer und Weizen-
gras-Smoothies begriiBt? Oder worauf diirfen sich
die Messebesucher freuen?

Anunserem CCW-Stand A2 in Halle 1.1 wird es definitiv
keine Gummibérchen oder Schokolade geben. Bei uns
konnen sich die Besucher auf einen Vitaminschub
freuen und Energie fiir einen langen, manchmal
anstrengenden Messebesuch tanken. Das passt auch
zu den von uns présentierten Softwareldsungen, die
als Erfolgsrezepte fiir einen mithelosen Kundenkontakt
verstanden werden koénnen. Sie unterstiitzen
Unternehmen dabei, ihre Kommunikationsstrategie zu
optimieren, damit ihr Kundenservice langfristig gesund

und fit bleibt. m

Der Spezialist fiir Omnichannel-Contactcenter-
Software achtet nicht nur bei Enghouse-Pro-
dukten auf die schlanke Linie. Als passionierter
Sportler absolviert er mehrere Tausend Lauf-
und Radkilometer pro Jahr und halt sich so fit.
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