40 CONSULTING

ONEtoONE BOOK, AUSGABE ACHT

Servicequalitat wird der Treiber

erfolgreicher Unternehmen

Servicequalitdt iiber alle QualitatssicherungsmafSnahmen ist mit dem QualityManager System der opti-serv realtime steuerbar

ie wachsenden Serviceeinheiten deutscher
Unternehmen beschiftigen sich bereits seit
langerem intensiv mit dem Spannungsfeld

von Produktivitat, Qualitat und Kosten, um dem
immensen Preisdruck gerecht zu werden.

Klaus Graf
Geschaftsfiihrer
opti-serv Unter-
nehmensberatung
fiir Servicemanage-
ment, Bruchsal

Interne und externe Customer Service Center
stehen daher in einem permanenten Wettbewerb,
sowohl aus Produktivitits- als auch aus Qualitats-
sicht. In vielen Branchen ist bereits heute die
geleistete Servicequalitat das einzige Differen-
zierungsmerkmal zum Wettbewerb. Umso ver-
wunderlicher ist es, dass bestehende Kennzahlen-
systeme auch heute noch stark auf reine Produk-
tivitdtskennzahlen ausgerichtet sind. Fragen sie
ihre Serviceverantwortlichen nach der Erreich-
barkeit einer Hotline der letzten zwei Stunden,
und er kennt die Antwort. Fragen sie ihn nach
der Qualitdt der Beantwortung, und er zuckt mit
den Schultern.

Fehlt die Qualitatsstrategie?

Wie in anderen Bereichen auch ist die Frage maf3-
geblich: welche Qualitit soll es sein und wie wird
sie realisiert?

Entgegen dem Trend vertreten wir bei opti-
serv die Meinung, dass die Ertrdge durch erlebbare
Servicequalitit dauerhaft hoher sind, als die Kosten
fiir deren Implementierung. Heutige Praxiserfah-
rungen zeigen, wie sich kreative Customer Care
Ansitze auf die Kundenloyalitit und Kundenwerte
(Customer Lifetime Value) auswirken.

Ohne Konzept geht es nicht

Wir kennen heute kein grofles Serviceunternehmen
mit grofen Customer-Care-Centern, welches nicht
auch eine Vielzahl diverser Qualititsmafinahmen
durchfiihrt: von Side-by-side-Coaching iiber Silent-
Monitoring bis hin zu Stichprobenerhebungen, Zu-
friedenheitschecks per E-Mail, automatisierten oder
manuell Kundennachbefragungen.

Die grofle Herausforderung liegt in der Defini-
tion, Standardisierung und Parameterisierung der
Qualitétskriterien, deren Zuordnung und Abbildung
in den einzelnen Qualitdtsmafinahmen sowie deren
Zusammenfiihrung in einem einheitlichen System.
Diese grundsitzlichen Definitionen unterstiitzen
dann auch bestmdglich den Prozess etwaiger Zerti-
fizierungen.

Qualitat ist Realtime messhar

In den letzten 24 Monaten geht der Trend durch-
gingig in Richtung beweisbare Qualitit aus Kun-
densicht. Die Ergebnisse aller Qualitdtsmafinahmen
werden direkt und online miteinander verglichen.
Das Benchmarking der Outsourcing-Dienstleister
und internen Standorte/Center findet auf Basis der
Qualitétskriterien und den vereinbarten Bonus-
Malus Regelungen statt.
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Schwellwert Reporting

Die Serviceeinheiten erhalten ihre Qualitéts-
werte im 15-Minuten-Takt. Die Qualitétssicherung
erfolgt damit ebenso Realtime wie die Performance-
und Workflow-Steuerung. Alle Auswertungen und
Reports sind frei nach den Unternehmensbediirf-
nissen gestaltet und flexibel anpassbar.

Verderben viele Koche den Brei?

Die Hercules-Aufgabe besteht in der Integration der
unterschiedlichen Unternehmensbereiche Marke-
ting, Vertrieb und Kundenservice. Zudem besteht
die Herausforderung in der Harmonisierung der
abzubildenden Qualititssysteme und -systematiken.
aus Personal-, I'T- und Operationssicht.

Praktiker fiir die Praxis

Die Vorgehensweise der opti-serv in der Beratung,
Konzeption und Implementierung hat sich in vie-
len Projekten bewihrt. Praxiserfahrene Berater

fithren innerhalb kiirzester Zeit zu signifikanten
Ergebnissen in der Wahrnehmung der Qualitt
aus Kundensicht. Unsere Auftraggeber behalten
durch die hohe Integrationsfihigkeit der Syste-
matik ihre bestehenden Mafinahmen und Systeme.
Die Zusammenfiihrung, sowohl aus technischer als
auch aus organisatorischer Sicht, fithrt schnell zu
messbaren Ergebnissen. Die Investitionen rechnen
sich innerhalb kurzer Zeit durch deutlich redu-
zierte Schulungskosten in Call Center und Ver-
trieb, einer schlanken Administration und héherer
Kundenzufriedenheit.

Kundenstimme

.Unsere gemeinsam mit opti-serv umgesetzte
Qualitatssystematik verschafft uns jederzeit ei-
nen Dienstleister tibergreifenden neutralen Blick
auf die Qualitat unserer Serviceprozesse und
minimiert unsere administrativen Aufwande”

Dr. Marie Christine G6tz von E-wie-Einfach

Der Kunde dankt es Ihnen

Erfolgsbeispiele:
Telekommunikation: Erhhung des Customer
Life Time Value (von 25 Monaten > 36 Monate).
Energie: Erhohung der Kundenzufriedenheit bei
gleichbleibenden Servicekosten von befriedi-
gend (3,1) auf gut (2,15).
Finance: Verbesserung im Serviceranking von
Platz 14 auf Platz 2 aus Kundensicht, bei gleich-
zeitiger Senkung der Schulungskosten um 40%.
Automotive: Europaweite Standardisierung
der Kriterien und Einfithrung eines Ziele-
managements auf Basis einheitlicher Qualitét-
standards.
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