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W
e r  i m  Ku n d e n -
dienst des Foto- 
dienstleisters Ce-
we zum Teamkoor-

dinator aufsteigen will, muss bei 
Kollegen um Stimmen werben. 
Eine Wahl ersetzt das Beförde-
rungsgespräch mit dem Chef. Im 
März fand eine solche Abstim-
mung bei Cewe erstmals in einer 
Runde von 45 Mitarbeitern statt. 
Die Verantwortlichen für 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 schlüpfen und zwischen 
den Bereichen zu wechseln.

Führungskraft als Coach
Die klassische Hierarchie verliert 
an Bedeutung, Führungskräfte 
verstehen sich vermehrt als Coach. 
„Unser Ziel ist, über diesen Weg zu 
schnelleren und besseren Ent-
scheidungen zu kommen“, sagt 
Stephan Gürtler, Leiter des Ver-
triebsinnendienstes bei dem 
SDax-Konzern in Oldenburg. Um 
sich als europäischer Marktführer 
für digital erstellte Fotobücher be-
haupten zu können, sei es für Ce-
we entscheidend, auf veränderte 
Kundenwünsche unmittelbar re-
agieren zu können, so Gürtler. „Wir 
haben festgestellt, dass starre Zu-
ständigkeiten bei unseren komple-
xen Konzernstrukturen zwischen 
Produktion, Logistik und Kunden-
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dienst zu stark bremsen. Wenn Sie 
Befehlsketten einhalten müssen, 
kommt es zwangsläufig zu Verzö-
gerungen.“ Parallel hofft Cewe 
auch auf zufriedenere Mitarbeiter. 

Mit dem Ansatz belegt der Foto-
konzern den ersten Platz für das 
Konsumentengeschäft im Wettbe-
werb „Top Service Deutschland“. 
Die Sieger wurden gestern Abend 
im Anschluss an die Top Service 
Akademie in Köln prämiert. 
Schwerpunkt der diesjährigen 
Veranstaltung war das Thema Agi-
lität. Das Ranking erstellt das Köl-
ner Beratungsunternehmen Ser-
vice-Rating für das Handelsblatt. 
Basis ist ein Bewertungsmodell 
von Christian Homburg, Direktor 
des Instituts für Marktorientierte 
Unternehmensführung der Uni 
Mannheim. 

Kompetenzen verteilen 
Der Blick auf die Preisträger 

zeigt: Nicht nur Cewe rückt von 
der Machtbündelung ab, um be-
weglicher zu sein. „Unternehmen 
mit besonderer Nähe zum Kunden 
setzen das Thema Agilität oft so 
um, dass sie Zuständigkeiten von 
der Zentrale in die Peripherie ver-
lagern“, sagt Franz Gresser, Ge-
schäftsführer von Service-Rating. 
So würden Kunden etwa bei der 
Produktentwicklung häufiger in 
Entscheidungen einbezogen. 

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

* Ausgezeichnet  
von ServiceRating  
in Kooperation  
mit dem Institut  
für Marktorientierte 
Unternehmens- 
führung der Universität 
Mannheim,  
den Marktforschern  
von Ipsos und  
dem Handelsblatt
Quelle: ServiceRating
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Einblick

Produktratings 
setzen Firmen 
unter Druck

W er einen Kredit haben 
möchte, kennt das Spiel: 
Man lässt seine Bonität 

bewerten. Je besser das Rating, des-
to höher die Chance auf frisches 
Geld. Was für Finanzchefs längst 
Standard ist, kommt auf Kundenbe-
ziehungsebene erst langsam an: 
Zwar halten 54 Prozent der Unter-
nehmen laut einer globalen Befra-
gung Produktratings durch Kunden 
für sehr wichtig. Doch erst 15 Pro-
zent haben eine entsprechende 
Strategie, um ihren Kunden das Be-
werten von Produkten zu erleich-
tern. Diese Zahlen hat die Beratung 
Simon-Kucher & Partners bei gut 
1 600 Unternehmen erhoben. „Viele 
Unternehmen wissen einfach nicht, 
wie sie das Thema Ratings anpa-
cken sollen“, sagt Simon-Kucher-
Chef Georg Tacke. Er fühlt sich an 
die Anfänge der Digitalisierung erin-
nert: Den Handlungsbedarf erken-
nen viele, einen Plan haben wenige. 
Aus Kundenbefragungen weiß der 
Berater, dass ein Drittel der Konsu-
menten auf ein anderes, besser be-
wertetes Produkt umsteigen würde. 
Somit verschiebt sich mit dem Be-

deutungszuwachs der öffentlichen 
Bewertungen auch das Machtgefüge 
zugunsten der Kunden. Über 80 
Prozent der befragten Unterneh-
men erkennen laut Studie, dass Pro-
duktratings einen Einfluss auf Mar-
kenaufbau, Image und das Absatz-
volumen haben. Zwei Drittel sagen, 
dass positive Bewertungen auch das 
Durchsetzen von höheren Preisen 
ermöglichen. Die Kehrseite: Wer 
schlecht abschneidet in der öffentli-
chen Kundengunst, spürt auch 
Preisdruck. 45 Prozent der Unter-
nehmen gehen davon aus, dass sie 
ihre Preise bei schlechten Produkt -
ratings um mindestens zehn Pro-
zent senken müssten. Für Tacke 
steht fest: „Früher oder später kom-
men Unternehmen an einer Rating-
strategie nicht vorbei.“ Was viele 
Manager aus privater Einkaufserfah-
rung auf Plattformen wie Amazon 
längst wissen, hält auch Einzug im 
B2B-Bereich: Die Empfehlung oder 
auch die Kritik anderer Käufer über-
trumpft jedes bunte Marketingver-
sprechen. Stefan Merx

Bewertungen im Blick
Anteil der Unternehmen in ausge-
wählten Branchen, die Ratings von
Kunden für sehr wichtig halten

HANDELSBLATT • Umfrage unter 1 605
Unternehmen aus 31 Ländern im April 2019
Quelle: Simon-Kucher & Partners
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Miriam Binner Köln 

W
er im Kunden-
dienst des Foto -
dienstleisters Ce-
we zum Team -
koordinator auf-

steigen will, muss bei Kollegen um 
Stimmen werben. Eine Wahl ersetzt 
das Beförderungsgespräch mit dem 
Chef. Im März fand eine solche Ab-
stimmung bei Cewe erstmals in einer 
Runde von 45 Mitarbeitern statt. Die 
Verantwortlichen für sechs Aufga-
bengebiete waren zu bestimmen, da-
runter Empfang, Personalplanung so-
wie Kundenbetreuung, etwa im Call-
center. Die neuen Koordinatoren sol-
len ihren Kollegen dabei helfen, je 
nach Auslastung in verschiedene Rol-
len zu schlüpfen und zwischen den 
Bereichen zu wechseln. 

Führungskraft als Coach
Die klassische Hierarchie verliert an 
Bedeutung, Führungskräfte verste-
hen sich vermehrt als Coach. „Unser 
Ziel ist, über diesen Weg zu schnelle-
ren und besseren Entscheidungen zu 
kommen“, sagt Stephan Gürtler, Lei-
ter des Vertriebsinnendienstes bei 
dem SDax-Konzern in Oldenburg. Um 
sich als europäischer Marktführer für 
digital erstellte Fotobücher behaup-
ten zu können, sei es für Cewe ent-
scheidend, auf veränderte Kunden-
wünsche unmittelbar reagieren zu 
können, so Gürtler. „Wir haben fest-
gestellt, dass starre Zuständigkeiten 
bei unseren komplexen Konzern-
strukturen zwischen Produktion, Lo-
gistik und Kundendienst zu stark 

Wettbewerb

Alle Macht dem Team
 Mehr Kundennähe, bessere Ideen und Angebote: 

Dienstleister lassen Mitarbeitern mehr Freiraum bei 
Entscheidungen, um der Konkurrenz davonzuziehen. 
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Die besten Dienstleister 2019
Gesamtsieger und Branchenpreisträger des Wettbewerbs Top Service Deutschland*

Platzierung B2C
(Business to Consumer)

Branchensieger

Energiedienst-
leistungen
Energieversorgung
Halle

Finanzdienst-
leistungen
Abcfinance

IT-Dienst-
leistungen
Operational
Services

Gebäudedienst-
leistungen
Protection
One

Schaden-/Unfall-/
Lebensversicherung
Hannoversche
Lebensversicherung

HANDELSBLATT Quelle: ServiceRating

*Ausgezeichnet von ServiceRating in Kooperation mit
dem Institut für Marktorientierte Unternehmens-

führung der Universität Mannheim, den Marktforschern
von Ipsos und dem Handelsblatt

Cewe Stiftung

BSH Hausgeräte

Deutsche Vermögensberatung

Deutsche Proventus

Hannoversche Lebensversicherung

R+V Betriebskrankenkasse

Tecis Finanzdienstleistungen

Netcologne

Swiss Life Select Deutschland

Horbach Wirtschaftsberatung
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Platzierung B2B
(Business to Business)

Abcfinance

Schindlerhof

Hofmann Personal

DKV Euro Service

Optovision 

Operational Services

Protection One

ADP Merkur Service

Piepenbrock Unternehmensgruppe

Scaltel
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bremsen. Wenn Sie Befehlsketten ein-
halten müssen, kommt es zwangsläu-
fig zu Verzögerungen.“ Parallel hofft 
Cewe auch auf zufriedenere Mitarbei-
ter.

Mit dem Ansatz belegt der Foto-
konzern den ersten Platz für das Kon-
sumentengeschäft im Wettbewerb 
„Top Service Deutschland“. Die Sie-
ger wurden gestern Abend im An-
schluss an die Top Service Akademie 
in Köln prämiert. Schwerpunkt der 
diesjährigen Veranstaltung war das 
Thema Agilität. Das Ranking erstellt 
das Kölner Beratungsunternehmen 
Service-Rating für das Handelsblatt. 
Basis ist ein Bewertungsmodell von 
Christian Homburg, Direktor des In-
stituts für Marktorientierte Unterneh-
mensführung der Uni Mannheim.

Kompetenzen verteilen 
Der Blick auf die Preisträger zeigt: 
Nicht nur Cewe rückt von der Macht-
bündelung ab, um beweglicher zu 
sein. „Unternehmen mit besonderer 
Nähe zum Kunden setzen das Thema 
Agilität oft so um, dass sie Zuständig-
keiten von der Zentrale in die Peri-
pherie verlagern“, sagt Franz Gres-
ser, Geschäftsführer von Service-Ra-
ting. So würden Kunden etwa bei der 
Produktentwicklung häufiger in Ent-
scheidungen einbezogen.

Ideen direkt bewerten – dabei hilft 
das 2018 gegründete Abcfinlab seiner 
Muttergesellschaft Abcfinance. Dut-
zende Tiefeninterviews und mehrere 
Workshops mit Kunden des Kölner 
Leasinganbieters hat das zehnköpfige 
Team schon geführt, um Finanzange-
bote zu verbessern. Externe Berater 
haben die Abcfinlab-Vordenker dabei 
unterstützt, neue Methoden für die 
Ideenfindung wie Design Thinking 
oder Lean Start-up zu erarbeiten. 

Von den Erkenntnissen der agilen 
Spezialeinheit soll der Finanzdienst-
leister mit 730 Beschäftigten insge-
samt profitieren: „Das Labor entwi-
ckelt digitale Produkte und Prozesse 
und evaluiert sie, damit Abcfinance 
sie am Markt einsetzen kann“, sagt 
Stephan Ninow, Geschäftsführer bei 
Abcfinance, das in diesem Jahr Platz 
eins in der Kategorie B2B belegt. So 
tüftelt das Laborteam daran, Kun-
denberater mit einer Handyanwen-
dung zu unterstützen. Das Programm 
soll auch beispielsweise während ei-
nes Gesprächs unterwegs anzeigen, 
ob ein Unternehmenskunde bei einer 
bestimmten Finanzierung die Voraus-
setzungen für einen Leasingvertrag 
erfüllt – um falschen Versprechungen 
vorzubeugen. Bislang ist der Abruf 
der Informationen lediglich am Desk-
top möglich.

Möglichst kurzfristig Prototypen 
entwickeln und direkt bewerten las-
sen – das Prinzip bringe Dienstleis-
tern häufig einen Vorsprung vor der 
Konkurrenz, sagt Service-Rating-Ex-
perte Gresser – es gebe einen positi-
ven Zusammenhang zwischen Agili-
tät und Kundenorientierung: „Das 
gilt vor allem in einem Umfeld, in 
dem sich Bedürfnisse und Technolo-
gien schnell ändern.“ Veränderte Ar-
beitsprozesse führten aber nicht 
zwangsläufig zu einer höheren Kun-
denzufriedenheit, mahnt Gresser.

So entscheide letztlich immer noch 
der Kunde, ob er den Kontakt digital 
oder persönlich suche, so Ninow von 
Abcfinance: „Wir beschäftigen uns 
derzeit verstärkt mit der richtigen Mi-
schung aus digitalen Angeboten und 
persönlicher Beratung. Beides wird 
immer Teil unseres Angebots sein.“ 
Statt Anrufer ins Callcenter zu leiten, 
veröffentlichen die Kölner auf ihrer 
Homepage die Telefonnummern der 
Ansprechpartner je nach Ort und Ge-
schäftsfeld.

Auf Bewährtes aus der analogen 
Welt setzt auch Klaudia Zemlics,  Agile 
Coach der Direktbank ING Österreich 
– mit dem Ziel, Mitarbeiter für die di-
gitale Transformation zu rüsten. Klas-
sische Post-its sollen Zusammenhän-
ge visualisieren. „Wir haben alle Ab-
teilungen abgeschafft und 
multidisziplinäre Teams geschaffen“, 
sagt Zemlics. Die organisatorische 
Herausforderung: Teams so zusam-
menzustellen, dass sie so unabhängig 
wie möglich von Anfang bis Ende für 
ihr Produkt oder ihren Prozess ver-
antwortlich sind – und nicht auf Zuar-
beit aus anderen Arbeitsgruppen 

warten müssen. Am besten funktio-
niert das laut Zemlics in sieben- bis 
neunköpfigen multidisziplinären 
Gruppen.

Ein Kernprinzip der Agilität ist, 
sich Lösungen in kleinen Schritten 
anzunähern und immer wieder zu 
evaluieren. „Die veränderten Struk-
turen helfen dabei, den Feedback-
prozess zu institutionalisieren“, er-
läutert Methodentrainerin Zemlics, 
eine der Rednerinnen der Top Ser-
vice Akademie. „Das heißt, auch in-
tern häufiger Rückmeldung zu Ge-
danken und Entwicklungen zu erhal-
ten.“

Veranstalter des Awards ist das Beratungsunterneh-
men Service-Rating mit Sitz in Köln. Kooperations-
partner sind das Institut für Marktorientierte Unter-
nehmensführung (IMU) der Uni Mannheim, die 
Marktforscher von Ipsos sowie das Handelsblatt.
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näre Teams geschaffen“, sagt Zem-
lics. Die organisatorische Heraus-
forderung: Teams so zusammen-
zustellen, dass sie so unabhängig 
wie möglich von Anfang bis Ende 
für ihr Produkt oder ihren Prozess 
verantwortlich sind – und nicht auf 
Zuarbeit aus anderen Arbeitsgrup-
pen warten müssen. Am besten 
funktioniert das laut Zemlics in 
sieben- bis neunköpfigen multidis 
ziplinären Gruppen.

– Anzeige –

mit Kunden des Kölner Leasingan-
bieters hat das zehnköpfige Team 
schon geführt, um Finanzangebo-
te zu verbessern. Externe Berater 
haben die Abcfinlab-Vordenker 
dabei unterstützt, neue Methoden 
für die Ideenfindung wie Design 
Thinking oder Lean Start-up zu 
erarbeiten. 

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

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

Dienstleistern häufig einen Vor-
sprung vor der Konkurrenz, sagt 
Service-Rating-Experte Gresser – 
es gebe einen positiven Zusam-
menhang zwischen Agilität und 
Kundenorientierung: „Das gilt vor 
allem in einem Umfeld, in dem 
sich Bedürfnisse und Technologi-
en schnell ändern.“ Veränderte 
Arbeitsprozesse führten aber 
nicht zwangsläufig zu einer höhe-
ren Kundenzufriedenheit, mahnt 
Gresser. 

So entscheide letztlich immer 
noch der Kunde, ob er den Kontakt 
digital oder persönlich suche, so 
Ninow von Abcfinance: „Wir be-
schäftigen uns derzeit verstärkt 
mit der richtigen Mischung aus 
digitalen Angeboten und persönli-
cher Beratung. Beides wird immer 
Teil unseres Angebots sein.“ Statt 
Anrufer ins Callcenter zu leiten, 
veröffentlichen die Kölner auf ih-
rer Homepage die Telefonnum-
mern der Ansprechpartner je 
nach Ort und Geschäftsfeld. 

Auf Bewährtes aus der analo-
gen Welt setzt auch Klaudia Zem-
lics, Agile Coach der Direktbank 
ING Österreich – mit dem Ziel, Mit-
arbeiter für die digitale Transfor-
mation zu rüsten. Klassische Post-
its sollen Zusammenhänge visuali-
sieren. „Wir haben alle Abteilun-
gen abgeschafft und multidiszipli

abcfinance LEASING

ist die Alternative zur Finanzierung durch Eigen-

kapital oder Ihre Hausbank. Mit schneller und 

direkter Finanzierungszusage. Für mehr Liquidi-

tät und größeren Handlungsspielraum.

abcfinance FACTORING

schont eigene Mittel und Kreditlinien. Garan-

tiert sofortigen Zahlungseingang und bietet 

100-prozentigen Schutz vor Forderungsausfall.
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FÜR MEHR FINANZIELLE FREIHEIT
Leasing und Factoring für den Mittelstand

Ein Kernprinzip der Agilität ist, 
sich Lösungen in kleinen Schritten 
anzunähern und immer wieder zu 
evaluieren. „Die veränderten 
Strukturen helfen dabei, den Fee-
dbackprozess zu institutionalisie-
ren“, erläutert Methodentrainerin 
Zemlics, eine der Rednerinnen der 
Top Service Akademie. „Das heißt, 
auch intern häufiger Rückmel-
dung zu Gedanken und Entwick-
lungen zu erhalten.“ 

 
Stephan Ninow (Mitte), Geschäftsführer abcfinance GmbH und abcbank GmbH,  
Kai Riedel und Dr. Franz Gresser, Geschäftsführer ServiceRating GmbH.


