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Alle Macht dem Team

Mehr Kundennahe, bessere Ideen und Angebote: Dienstleister lassen Mitarbeitern mehr
Freiraum bei Entscheidungen, um der Konkurrenz davonzuziehen.

Miriam Binner KoIn

er im Kunden-

dienst des Foto-

dienstleisters Ce-

we zum Teamkoor-
dinator aufsteigen will, muss bei
Kollegen um Stimmen werben.
Eine Wahl ersetzt das Beforde-
rungsgesprach mit dem Chef. Im
Mirz fand eine solche Abstim-
mung bei Cewe erstmals in einer
Runde von 45 Mitarbeitern statt.
Die Verantwortlichen fiir sechs
Aufgabengebiete waren zu be-
stimmen, darunter Empfang, Per-
sonalplanung sowie Kundenbe-
treuung, etwa im Callcenter. Die
neuen Koordinatoren sollen ih-
ren Kollegen dabei helfen, je nach
Auslastung in verschiedene Rol-
len zu schliipfen und zwischen
den Bereichen zu wechseln.

Fiihrungskraft als Coach

Die klassische Hierarchie verliert
an Bedeutung, Fithrungskrifte
verstehensichvermehrtals Coach.
LUnser Ziel ist, iiber diesen Weg zu
schnelleren und besseren Ent-
scheidungen zu kommen®, sagt
Stephan Giirtler, Leiter des Ver-
triebsinnendienstes bei dem
SDax-Konzern in Oldenburg. Um
sich als européiischer Marktfiihrer
fiir digital erstellte Fotobiicher be-
haupten zu konnen, sei es fiir Ce-
we entscheidend, auf verinderte
Kundenwiinsche unmittelbar re-
agieren zu konnen, so Giirtler. ,Wir
haben festgestellt, dass starre Zu-
stindigkeiten bei unseren komple-
xen Konzernstrukturen zwischen
Produktion, Logistik und Kunden-

© Handelsblatt Media Group GmbH & Co

dienst zu stark bremsen. Wenn Sie
Befehlsketten einhalten miissen,
kommt es zwangslaufig zu Verzo-
gerungen.” Parallel hofft Cewe
auch auf zufriedenere Mitarbeiter.

Mit dem Ansatz belegt der Foto-
konzern den ersten Platz fiir das
Konsumentengeschift im Wettbe-
werb ,Top Service Deutschland®.
Die Sieger wurden gestern Abend
im Anschluss an die Top Service
Akademie in Koln primiert.
Schwerpunkt der diesjiahrigen
Veranstaltung war das Thema Agi-
litdat. Das Ranking erstellt das Kol-
ner Beratungsunternehmen Ser-
vice-Rating fiir das Handelsblatt.
Basis ist ein Bewertungsmodell
von Christian Homburg, Direktor
des Instituts fiir Marktorientierte
Unternehmensfithrung der Uni
Mannheim.

Kompetenzen verteilen

Der Blick auf die Preistriger
zeigt: Nicht nur Cewe riickt von
der Machtbiindelung ab, um be-
weglicher zu sein. ,Unternehmen
mit besonderer Ndhe zum Kunden
setzen das Thema Agilitit oft so
um, dass sie Zustindigkeiten von
der Zentrale in die Peripherie ver-
lagern®, sagt Franz Gresser, Ge-
schiftsfithrer von Service-Rating.
So wiirden Kunden etwa bei der
Produktentwicklung haufiger in
Entscheidungen einbezogen.

Ideen direkt bewerten - dabei
hilft das 2018 gegriindete Abcfin-
lab seiner Muttergesellschaft Abc-
finance. Dutzende Tiefeninter-
views und mehrere Workshops

Die besten Dienstleister 2019

Gesamtsieger und Branchenpreistriager des Wettbewerbs
Top Service Deutschland*

Platzierung B2C
(Business to Consumer)

1 | Cewe Stiftung

2 BSH Hausgerate

3 Deutsche Vermogensberatung

4 Deutsche Proventus

5 Hannoversche Lebensversicherung
6 R+V Betriebskrankenkasse

7 Tecis Finanzdienstleistungen

8 Netcologne

9 Swiss Life Select Deutschland

10 Horbach Wirtschaftsberatung

Platzierung B2B
(Business to Business)

1 | Abcfinance

Schindlerhof
Hofmann Personal
DKV Euro Service

OptOVISIOh * Ausgezeichnet

von ServiceRating

in Kooperation

mit dem Institut

fur Marktorientierte
Unternehmens-
fuhrung der Universitat
Mannheim,

den Marktforschern
von Ipsos und

dem Handelsblatt
Quelle: ServiceRating

2

3

4

5

6 Operational Services
7 Protection One

8 ADP Merkur Service

9 Piepenbrock Unternehmensgruppe

10 Scaltel
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mit Kunden des Kolner Leasingan-
bieters hat das zehnkopfige Team
schon gefiihrt, um Finanzangebo-
te zu verbessern. Externe Berater
haben die Abcfinlab-Vordenker
dabei unterstiitzt, neue Methoden
fiir die Ideenfindung wie Design
Thinking oder Lean Start-up zu
erarbeiten.

Von den Erkenntnissen der agi-
len Spezialeinheit soll der Finanz-
dienstleister mit 730 Beschiftig-
ten insgesamt profitieren: ,Das
Labor entwickelt digitale Produk-
te und Prozesse und evaluiert sie,
damit Abcfinance sie am Markt
einsetzen kann“, sagt Stephan
Ninow, Geschéftsfiihrer bei Abcfi-
nance, das in diesem Jahr Platz
eins in der Kategorie B2B belegt.
So tiiftelt das Laborteam daran,
Kundenberater mit einer Han-
dyanwendung zu unterstiitzen.
Das Programm soll auch beispiels-
weise wihrend eines Gesprichs
unterwegs anzeigen, ob ein Unter-
nehmenskunde bei einer be-
stimmten Finanzierung die Vor-
aussetzungen fiir einen Leasing-
vertrag erfiillt - um falschen Ver-
sprechungen vorzubeugen. Bis-
lang ist der Abruf der Informatio-
nen lediglich am Desktop moglich.

Moglichst kurzfristig Prototy-
pen entwickeln und direkt bewer-
ten lassen - das Prinzip bringe

- Anzeige -

Dienstleistern hiufig einen Vor-
sprung vor der Konkurrenz, sagt
Service-Rating-Experte Gresser -
es gebe einen positiven Zusam-
menhang zwischen Agilitdt und
Kundenorientierung: ,Das gilt vor
allem in einem Umfeld, in dem
sich Bediirfnisse und Technologi-
en schnell dndern.” Verdnderte
Arbeitsprozesse fithrten aber
nicht zwangslaufig zu einer hohe-
ren Kundenzufriedenheit, mahnt
Gresser.

So entscheide letztlich immer
noch der Kunde, ob er den Kontakt
digital oder personlich suche, so
Ninow von Abcfinance: ,Wir be-
schiftigen uns derzeit verstarkt
mit der richtigen Mischung aus
digitalen Angeboten und personli-
cher Beratung. Beides wird immer
Teil unseres Angebots sein.” Statt
Anrufer ins Callcenter zu leiten,
veroffentlichen die Kolner auf ih-
rer Homepage die Telefonnum-
mern der Ansprechpartner je
nach Ort und Geschéftsfeld.

Auf Bewihrtes aus der analo-
gen Welt setzt auch Klaudia Zem-
lics, Agile Coach der Direktbank
ING Osterreich - mit dem Ziel, Mit-
arbeiter fiir die digitale Transfor-
mation zu riisten. Klassische Post-
its sollen Zusammenhénge visuali-
sieren. ,Wir haben alle Abteilun-
gen abgeschafft und multidiszipli

nire Teams geschaffen®, sagt Zem-
lics. Die organisatorische Heraus-
forderung: Teams so zusammen-
zustellen, dass sie so unabhingig
wie moglich von Anfang bis Ende
fiir ihr Produkt oder ihren Prozess
verantwortlich sind - und nicht auf
Zuarbeit aus anderen Arbeitsgrup-
pen warten miissen. Am besten
funktioniert das laut Zemlics in
sieben- bis neunkopfigen multidis
ziplindren Gruppen.
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Stephan Ninow (Mitte), Geschiftsfithrer abcfinance GmbH und abcbank GmbH,
Kai Riedel und Dr. Franz Gresser, Geschiftsfiihrer ServiceRating GmbH.

Ein Kernprinzip der Agilitét ist,
sich Losungen in kleinen Schritten
anzundhern und immer wieder zu
evaluieren. ,Die verdnderten
Strukturen helfen dabei, den Fee-
dbackprozess zu institutionalisie-
ren”, erliutert Methodentrainerin
Zemlics, eine der Rednerinnen der
Top Service Akademie. ,,Das heifst,
auch intern hiufiger Riickmel-
dung zu Gedanken und Entwick-
lungen zu erhalten.”

FUR MEHR FINANZIELLE FREIHEIT

abcfinance LEASING

ist die Alternative zur Finanzierung durch Eigen-
kapital oder Ihre Hausbank. Mit schneller und
direkter Finanzierungszusage. Fur mehr Liquidi-

tat und grolBeren Handlungsspielraum.

abcfinance FACTORING

schont eigene Mittel und Kreditlinien. Garan-
tiert sofortigen Zahlungseingang und bietet
100-prozentigen Schutz vor Forderungsausfall.
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