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U
lrich Müllers Erfolgs-
rezept klingt simpel: 
„ M i t a r b e i t e r,  d i e 
hochmotiviert sind, 

werden auch beim Kunden 
überzeugen“, sagt der Sprecher 
der Geschäftsführung des 
Frankfurter IT-Dienstleisters 
Operational Services (OS)  Kun-
denorientierung beginnt für 
Müller konsequent bei den Ar-
beitsbedingungen der über 800 
Mitarbeiter. An zehn Standor-
ten plant und betreibt Operatio-
nal Services in eigenen Rechen-
zentren komplexe Informati-
onssysteme. Die anspruchsvol-
len Kunden stammen aus der 
Automobil- oder Logistikbran-
che, aus Banken, Versicherun-
gen und dem öffentlichem Sek-
tor. Für seine Arbeitgeberattrak-
tivität wurde das Unternehmen 
schon mehrfach ausgezeichnet 
– auch dank vieler Weiterbil-
dungsangebote, Teilzeitoffer-
ten und fairer Bezahlung. 

Gestern kam für Müllers 
Team eine weitere Trophäe hin-
zu: Beim Unternehmenswettbe-
werb „Top Service Deutschland“ 
gewann Operational Services 
den Branchenpreis für IT- 
Dienstleister. Das Ranking für 
konsequente Kundenorientie-
rung erstellt die Kölner Bera-
tung Service-Rating für das 
Handelsblatt. Basis ist ein Be-
wertungsmodell des Instituts 

  
SONDERVERÖFFENTLICHUNG AUS HANDELSBLATT 119  
VOM 24. JUNI 2020 ÜBERREICHT DURCH

RATING

Mit Vertrauen zum Erfolg
Kundenorientierung beginnt bei der Motivation der eigenen Mitarbeiter.  
Das zeigt der Unternehmenswettbewerb Top Service Deutschland. 
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Einblick

Schub für  
das digitale 
Miteinander

V ideochat oder E-Mail statt 
Beratung vor Ort. Die Coro-
nakrise verlangt im Vertrieb 

und Service eine neue Flexibilität – 
im Geschäft mit Endverbrauchern 
genauso wie im B2B-Bereich. Statt 
beim Kunden oder in der Filiale er-
folgt Beratung verstärkt über digita-
le Kanäle. Viele Mitarbeiter sind zu-
dem ins Homeoffice gewechselt – 
das sie nur langsam wieder verlas-
sen dürfen. Die Erhebung der Köl-
ner Beratung Service-Rating zum 
Thema „New Work“ im Rahmen 
der Studie „Top Service Deutsch-
land“ zeigt: Beim Ausbruch der 
Pandemie waren viele Unterneh-
men gut vorbereitet auf den Umzug 
an den Schreibtisch daheim. 

So hatten 84 Prozent der befrag-
ten Firmen bereits Regelungen zum 
Homeoffice oder Mobile Office ver-
abschiedet. Umfassend umgesetzt 
waren diese in Sachen Heimbüro al-
lerdings erst von 54 Prozent – hier 
hatten Beschäftigte schon vor Coro-
na die Möglichkeit, einen Arbeits-
platz zu Hause einzurichten, „wenn 
keine Anwesenheit nötig ist“. Mit 70 
Prozent Zustimmung lag der Wert 
für mobiles Arbeiten sogar höher. 

Erkennbar ist in der Erhebung auch 
ein Trend zum stärkeren Arbeiten 
in eigener Verantwortung. Gut die 
Hälfte (54 Prozent) der Unterneh-
men gab an, dass Teams mit Res-
sourcen ausgestattet sind, „um 
selbstorganisiert arbeiten zu kön-
nen“. Zudem waren schon Anfang 
des Jahres bei zwei Dritteln Kollabo-
rationswerkzeuge wie der Messa-
gingdienst Slack oder die Plattform 
Teams von Microsoft im Einsatz. 

Die Eigenständigkeit kennt jedoch 
Grenzen: Dass Mitarbeiter „selbst or-
ganisieren, wann und wo sie arbei-
ten“ und „Arbeitsinhalte selbst fest-
legen“, trifft nur bei sechs sowie bei 
14 Prozent ganz zu. Immerhin äu-
ßern 47 Prozent eingeschränkte Zu-
stimmung („trifft eher zu“). Inves-
tiert haben Firmen laut Studie zur 
besseren Zusammenarbeit in gut 
ausgestattete Meetingräume und Be-
gegnungsflächen – bei der Nutzung 
müssen sich viele Mitarbeiter wegen 
Corona noch gedulden. A. Schulte
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Personalchefs denken um
Umfrage: Spielen Kenntnisse über
agile Methoden wie Scrum eine
zunehmende Rolle bei der
Mitarbeiterauswahl?*

HANDELSBLATT • *Aus: Fragen zu New Work
bei Top Service Deutschland 2020
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Andreas Schulte Köln

U
lrich Müllers Erfolgsrezept klingt sim-
pel: „Mitarbeiter, die hochmotiviert 
sind, werden auch beim Kunden 
überzeugen“, sagt der Sprecher der 
Geschäftsführung des Frankfurter IT-

Dienstleisters Operational Services (OS). Kunden-
orientierung beginnt für Müller konsequent bei 
den Arbeitsbedingungen der über 800 Mitarbeiter. 
An zehn Standorten plant und betreibt Operatio-
nal Services in eigenen Rechenzentren komplexe 
Informationssysteme. Die anspruchsvollen Kun-
den stammen aus der Automobil- oder Logistik-
branche, aus Banken, Versicherungen und dem öf-
fentlichem Sektor. Für seine Arbeitgeberattraktivi-
tät wurde das Unternehmen schon mehrfach aus-
gezeichnet – auch dank vieler Weiterbildungsange-
bote, Teilzeitofferten und fairer Bezahlung.

Gestern kam für Müllers Team eine weitere Tro-
phäe hinzu: Beim Unternehmenswettbewerb „Top 
Service Deutschland“ gewann Operational Ser-
vices den Branchenpreis für IT-Dienstleister. Das 
Ranking für konsequente Kundenorientierung er-
stellt die Kölner Beratung Service-Rating für das 
Handelsblatt. Basis ist ein Bewertungsmodell des 
Instituts für Marktorientierte Unternehmensfüh-
rung der Universität Mannheim. Die Preise wur-
den in diesem Jahr per Videokonferenz vergeben. 
Über Branchenkategorien hinweg siegten in der 
allgemeinen Wertung der Finanzdienstleister Abc-
finance beim B2B-Geschäft und Deutsche Vermö-
gensberatung im Endkundensegment. 

Moderne Arbeitsmethoden
Dass Finanzunternehmen die ersten Plätze bele-
gen, überrascht Service-Rating-Geschäftsführer 
Franz Gresser nicht. New-Work-Modelle mit flexi-
blen Arbeitszeiten und flachen Hierarchien wür-
den in der Finanzbranche schon länger prakti-
ziert. „Diese Arbeitsmethode wirkt sich auch 
positiv auf den Umgang mit Kunden aus. Kunden-
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Die besten Dienstleister 2020
Gesamtsieger und Branchenpreisträger des Wettbewerbs
Top Service Deutschland*

Platzierung B2C
Business to Consumer

Branchensieger

Energiedienst-
leistungen

Finanzdienst-
leistungen

Schaden-/Unfall-/
Lebensversicherung

Telekommunikation

IT-Dienst-
leistungen

Gebäudedienst-
leistungen

EVH

Abcfinance

Hannoversche
Lebensversicherung

Netcologne

Operational Services

Protection One

HANDELSBLATT Quelle: Service-Rating

*Ausgezeichnet von Service-Rating in Kooperation mit dem Institut für Marktorientierte Unternehmens-
führung der Universität Mannheim und dem Handelsblatt

Deutsche Vermögensberatung
Deutsche Proventus
Cewe Stiftung
Tecis Finanzdienstleistungen
Hannoversche Lebensversicherung
Horbach Wirtschaftsberatung
Swiss Life Select
R+V Betriebskrankenkasse
Eismann Tiefkühl-Heimservice
IKK Südwest
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Platzierung B2B
Business to Business

Abcfinance
Schindlerhof Kobjoll
Operational Services
DKV Euro Service
Protection One
Damovo Deutschland
ADP Gauselmann
AGL Activ Services
Concat
Piepenbrock Service
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orientierung fängt bei den eigenen Mitarbeitern 
an“, erläutert Gresser. 

Agile Strukturen und großer Entscheidungsspiel-
raum sind auch bei Operational Services gelebte 
Praxis, sagt Geschäftsführer Müller. Technische Ex-
pertise reiche als Qualifikation nicht aus. „Unsere 
Mitarbeiter müssen auf der fachlichen Seite top 
sein und zugleich den Umgang mit den Kunden be-
herrschen.“ Besonders eigenverantwortlich kön-
nen OS-Mitarbeiter im direkten Kundenkontakt 
agieren. Die sogenannten Service Manager handel-
ten wie Geschäftsführer, sagt Müller. Sie müssten 
sich tief in Projekte eindenken, die auf Kundenseite 
unternehmenskritisch sind. Bei Kundenmeetings 
erläutern die Führungskräfte den OS-Mitarbeitern 
die Bedeutung der zu betreuenden IT-Systeme. 
„Unsere Kunden fordern dies ein. Die Vorgehens-
weise schafft eine enge Beziehung“, sagt Müller.

 Überraschendes Extra 
Den Kunden verblüffen mit Extraleistung – dieses 
Ziel hat Sylke Mokrus, Geschäftsführerin von Pro-
tection One. Das Unternehmen aus Meerbusch bie-
tet mit rund 250 Mitarbeitern Sicherheitslösungen 
gegen Einbruch, Überfall und Brand und siegte in 
der Kategorie Gebäudedienstleistungen. Ein Allein-
stellungsmerkmal sei die Live-Täteransprache: Er-
kennt ein Videosystem einen Einbrecher im über-
wachten Objekt, spricht der Mitarbeiter in der 
rund um die Uhr besetzten Leitstelle den Täter via 
Anlage an: „Letzte Aufforderung vor Einschaltung 
der Polizei!“ Dies schlägt verdutzte Einbrecher in 
der Regel in die Flucht, bevor sie Beute machen. 

 „Ich verstehe mich nicht nur als Dienstleister für 
unsere Kunden, sondern auch als Dienstleister für 
meine Mitarbeiter“, sagt Mokrus. Sie verweist auf 
flache Strukturen. „In manchen Teams bin ich in 
meiner Funktion nicht die Geschäftsführerin, son-
dern ein Teammitglied wie jedes andere“, sagt sie. 
Auch als Chefin erledigt sie, wenn nötig, alltägliche 
Kundenanfragen. Bei Protection One entscheidet 
nicht der Dienstgrad über die Verteilung von Aufga-
ben: „Wir haben Experten für jeden Bereich. Es 
macht derjenige, der es in der jeweiligen Situation 
am besten kann“, sagt Mokrus. Gelingt ein Job be-
sonders gut, kann auch einmal ein Bonus winken. 

 „Entscheidend ist im Wettbewerb das eine Pro-
zent, das jenseits der Hundert liegt“, erklärt Mo-
krus. „Bei einer hundertprozentigen Leistung von 
uns ist der Kunde zufrieden. Aber erst mit dem ei-
nen Prozent mehr, das bei jedem Kunden ganz un-
terschiedlich ausfällt, bleibt man im Gespräch.“ 
Mitunter versetzt auch eine zugesandte Garten-
schere die Kunden in Begeisterung. So geschehen, 

als einmal Grünzeug im Garten allmählich in das 
Sichtfeld einer Überwachungskamera hinein-
wuchs. 

Service-Rating-Geschäftsführer Gresser hält die 
Strategie für erfolgversprechend. „Wenn die Pro-
dukte oder Dienstleistungen innerhalb einer Bran-
che vergleichbar sind, ist es für Unternehmen um-
so wichtiger, sich über ein individuelles Servicepro-
fil von anderen Unternehmen abzuheben.“

Diesem Gedanken folgt auch Netcologne, Gewin-
ner in der Kategorie Telekommunikation. Der Köl-
ner Provider mit knapp tausend Mitarbeitern bietet 
seinen Kundenberatern mehr als manch anderes 
Callcenter: ergonomische Tische, großzügig gestal-
tete Arbeitsplätze und nicht zuletzt weitreichende-
re Befugnisse. Wie lange eine Beratung dauert und 
wie der Berater das Gespräch führt, entscheidet er 
selbst. Eine vorgegebene Zeit und einen Gesprächs-
leitfaden, wie mancherorts üblich, gibt es nicht. 
„Mitarbeiter und Kunden sind bei uns keine Num-
mer. Wir fördern die Individualität unserer Mitar-
beiter und sehen, dass unsere Kundenbetreuer die-
se Haltung an die Kunden weitergeben“, sagt Ulf 
Menssen, Leiter Privatkunden. Ein Anliegen werde 
erst ad acta gelegt, wenn es zur Zufriedenheit des 
Kunden gelöst sei. Das Konzept zahle sich aus. Dies 
belegten die monatlich per E-Mail erhobenen inter-
nen Kundenzufriedenheitsanalysen.

Erweiterte Befugnisse für Mitarbeiter hält Ser-
vice-Rating-Geschäftsführer Gresser für ein Gebot 
der Stunde: „In Zeiten, in denen sich Technologien 
und Umweltbedingungen radikal ändern, müssen
Entscheidungen schnell getroffen werden. Für eine 
Freigabe aller Entscheidungen durch die Chefetage 
bleibt keine Zeit.“ Die wichtigste Voraussetzung für 
zusätzliche Entscheidungskompetenz sei Vertrauen 
der Unternehmensleitung in die Mitarbeiter.

 Ulf Menssen erlebt das in der Praxis: „Spüren 
Mitarbeiter Vertrauen, verhalten sie sich besser“, 
erläutert er. Momentan ist Menssen darauf mehr 
denn je angewiesen. Denn wegen der Coronakrise 
befinden sich 95 Prozent der telefonischen Kun-
denberater im Homeoffice. Bereits vor Corona hat-
te Netcologne damit Erfahrungen gesammelt – das 
Vorgehen war erprobt, als es darauf ankam. Ein 
kleiner Firmencomputer pro Mitarbeiter ermög-
licht es den Beratern, sich zu Hause an alle für die 
Arbeit nötigen IT-Systeme anzudocken. „Der Um-
zug ins Homeoffice verlief reibungsloser, als man 
bei Ausbruch der Krise zunächst befürchten muss-
te“, sagt Menssen.

Netcologne mache gute Erfahrungen mit der 
Heimarbeit, auch die Mitarbeiter seien zufrieden, 
sagt Menssen. Ein Konzept mit Zukunft: „Wir wer-
den das Arbeiten im Homeoffice auch künftig in 
unseren Kundenserviceprozess integrieren.“ 
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„Entscheidend ist im Wettbe-
werb das eine Prozent, das jen-
seits der Hundert liegt“, erklärt 
Mokrus. „Bei einer hundertpro-
zentigen Leistung von uns ist 
der Kunde zufrieden. Aber erst 
mit dem einen Prozent mehr, 
das bei jedem Kunden ganz un-
terschiedlich ausfällt, bleibt 
man im Gespräch.“ Mitunter 
versetzt auch eine zugesandte 
Gartenschere die Kunden in Be-
geisterung. So geschehen, als 
einmal Grünzeug im Garten all-
mählich in das Sichtfeld einer 
Überwachungskamera hinein-
wuchs. 

Service-Rating-Geschäftsfüh-
rer Gresser hält die Strategie für 
erfolgversprechend. „Wenn die 
Produkte oder Dienstleistun-
gen innerhalb einer Branche 
vergleichbar sind, ist es für Un-
ternehmen umso wichtiger, 
sich über ein individuelles Ser-
viceprofil von anderen Unter-
nehmen abzuheben.“ 

Diesem Gedanken folgt auch 
Netcologne, Gewinner in der 
Kategorie Telekommunikation. 
Der Kölner Provider mit knapp 
tausend Mitarbeitern bietet sei-
nen Kundenberatern mehr als 
manch anderes Callcenter: er-
gonomische Tische, großzügig 
gestaltete Arbeitsplätze und 
nicht zuletzt weitreichendere 
Befugnisse. Wie lange eine Bera-
tung dauert und wie der Berater 
das Gespräch führt, entscheidet 
er selbst. Eine vorgegebene Zeit 
und einen Gesprächsleitfaden, 
wie mancherorts üblich, gibt es 
nicht. „Mitarbeiter und Kunden 
sind bei uns keine Nummer. Wir 
fördern die Individualität unse-
rer Mitarbeiter und sehen, dass 
unsere Kundenbetreuer diese 
Haltung an die Kunden weiter-
geben“, sagt Ulf Menssen, Leiter 
Privatkunden. Ein Anliegen 
werde erst ad acta gelegt, wenn 
es zur Zufriedenheit des Kun-
den gelöst sei. Das Konzept zah-
le sich aus. Dies belegten die 
monatlich per E-Mail erhobe-
nen internen Kundenzufrie-
denheitsanalysen. 

Erweiterte Befugnisse für 
Mitarbeiter hält Service-Ra-
ting-Geschäftsführer Gresser 
für ein Gebot der Stunde: „In 
Zeiten, in denen sich Technolo-
gien und Umweltbedingungen 
radikal ändern, müssen Ent-
scheidungen schnell getroffen 

für Marktorientierte Unterneh-
mensführung der Universität 
Mannheim. Die Preise wurden 
in diesem Jahr per Videokonfe-
renz vergeben. Über Branchen-
kategorien hinweg siegten in 
der allgemeinen Wertung der 
Finanzdienstleister Abc finance 
beim B2B-Geschäft und Deut-
sche Vermögensberatung im 
Endkundensegment. 

Moderne Arbeitsmethoden
Dass Finanzunternehmen die 
ersten Plätze belegen, über-
rascht Service-Rating-Geschäfts-
führer Franz Gresser nicht. 
New-Work-Modelle mit flexib-
len Arbeitszeiten und flachen 
Hierarchien würden in der Fi-
nanzbranche schon länger 
praktiziert. „Diese Arbeitsme-
thode wirkt sich auch positiv auf 
den Umgang mit Kunden aus. 
Kundenorientierung fängt bei 
den eigenen Mitarbeitern an“, 
erläutert Gresser. 

Agile Strukturen und großer 
Entscheidungsspielraum sind 
auch bei Operational Services 
gelebte Praxis, sagt Geschäfts-
führer Müller. Technische Ex-
pertise reiche als Qualifikation 
nicht aus. „Unsere Mitarbeiter 
müssen auf der fachlichen Seite 
top sein und zugleich den Um-
gang mit den Kunden beherr-
schen.“ Besonders eigenverant-
wortlich können OS-Mitarbeiter 
im direkten Kundenkontakt 
agieren. Die sogenannten Ser-
vice Manager handelten wie Ge-
schäftsführer, sagt Müller. Sie 
müssten sich tief in Projekte 
eindenken, die auf Kundenseite 
unternehmenskritisch sind. Bei 
Kundenmeetings erläutern die 
Führungskräfte den OS-Mitar-
beitern die Bedeutung der zu 
betreuenden IT-Systeme. „Unse-
re Kunden fordern dies ein. Die 
Vorgehensweise schafft eine 
enge Beziehung“, sagt Müller. 

Überraschendes Extra 
Den Kunden verblüffen mit Ext-
raleistung – dieses Ziel hat Sylke 
Mokrus, Geschäftsführerin von 
Protection One. Das Unterneh-
men aus Meerbusch bietet mit 
rund 250 Mitarbeitern Sicher-
heitslösungengegen Einbruch, 
Überfall und Brand und siegte 
in der Kategorie Gebäude-
dienstleistungen. Ein Alleinstel-
lungsmerkmal sei die Live-Tä-

teransprache: Erkennt ein Vi-
deosystem einen Einbrecher im 
überwachten Objekt, spricht 
der Mitarbeiter in der rund um 
die Uhr besetzten Leitstelle den 
Täter via Anlage an: „Letzte Auf-
forderung vor Einschaltung der 
Polizei!“ Dies schlägt verdutzte 
Einbrecher in der Regel in die 
Flucht, bevor sie Beute machen. 

„Ich verstehe mich nicht nur 
als Dienstleister für unsere Kun-
den, sondern auch als Dienst-
leister für meine Mitarbeiter“, 
sagt Mokrus. Sie verweist auf 
flache Strukturen. „In manchen 
Teams bin ich in meiner Funkti-
on nicht die Geschäftsführerin, 
sondern ein Teammitglied wie 
jedes andere“, sagt sie. Auch als 
Chefin erledigt sie, wenn nötig, 
alltägliche Kundenanfragen. Bei 
Protection One entscheidet 
nicht der Dienstgrad über die 
Verteilung von Aufgaben: „Wir 
haben Experten für jeden Be-
reich. Es macht derjenige, der es 
in der jeweiligen Situation am 
besten kann“, sagt Mokrus. Ge-
lingt ein Job besonders gut, 
kann auch einmal ein Bonus 
winken. 

werden. Für eine Freigabe aller 
Entscheidungen durch die 
Chef etage bleibt keine Zeit.“ Die 
wichtigste Voraussetzung für 
zusätzliche Entscheidungskom-
petenz sei Vertrauen der Unter-
nehmensleitung in die Mitarbei-
ter. 

Ulf Menssen erlebt das in der 
Praxis: „Spüren Mitarbeiter Ver-
trauen, verhalten sie sich bes-
ser“, erläutert er. Momentan ist 
Menssen darauf mehr denn je 
angewiesen. Denn wegen der 
Coronakrise befinden sich 95 
Prozent der telefonischen Kun-
denberater im Homeoffice. Be-
reits vor Corona hatte Netcolog-
ne damit Erfahrungen gesam-
melt – das Vorgehen war er-
probt, als es darauf ankam. Ein 
kleiner Firmencomputer pro 
Mitarbeiter ermöglicht es den 
Beratern, sich zu Hause an alle 
für die Arbeit nötigen IT-Syste-
me anzudocken. „Der Umzug 
ins Homeoffice verlief reibungs-
loser, als man bei Ausbruch der 
Krise zunächst befürchten 
musste“, sagt Menssen. 

Netcologne mache gute Er-
fahrungen mit der Heimarbeit, 
auch die Mitarbeiter seien zu-
frieden, sagt Menssen. Ein Kon-
zept mit Zukunft: „Wir werden 
das Arbeiten im Homeoffice 
auch künftig in unseren Kun-
denserviceprozess integrieren.“
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Einblick

Schub für  
das digitale 
Miteinander

V ideochat oder E-Mail statt 
Beratung vor Ort. Die Coro-
nakrise verlangt im Vertrieb 

und Service eine neue Flexibilität – 
im Geschäft mit Endverbrauchern 
genauso wie im B2B-Bereich. Statt 
beim Kunden oder in der Filiale er-
folgt Beratung verstärkt über digita-
le Kanäle. Viele Mitarbeiter sind zu-
dem ins Homeoffice gewechselt – 
das sie nur langsam wieder verlas-
sen dürfen. Die Erhebung der Köl-
ner Beratung Service-Rating zum 
Thema „New Work“ im Rahmen 
der Studie „Top Service Deutsch-
land“ zeigt: Beim Ausbruch der 
Pandemie waren viele Unterneh-
men gut vorbereitet auf den Umzug 
an den Schreibtisch daheim. 

So hatten 84 Prozent der befrag-
ten Firmen bereits Regelungen zum 
Homeoffice oder Mobile Office ver-
abschiedet. Umfassend umgesetzt 
waren diese in Sachen Heimbüro al-
lerdings erst von 54 Prozent – hier 
hatten Beschäftigte schon vor Coro-
na die Möglichkeit, einen Arbeits-
platz zu Hause einzurichten, „wenn 
keine Anwesenheit nötig ist“. Mit 70 
Prozent Zustimmung lag der Wert 
für mobiles Arbeiten sogar höher. 

Erkennbar ist in der Erhebung auch 
ein Trend zum stärkeren Arbeiten 
in eigener Verantwortung. Gut die 
Hälfte (54 Prozent) der Unterneh-
men gab an, dass Teams mit Res-
sourcen ausgestattet sind, „um 
selbstorganisiert arbeiten zu kön-
nen“. Zudem waren schon Anfang 
des Jahres bei zwei Dritteln Kollabo-
rationswerkzeuge wie der Messa-
gingdienst Slack oder die Plattform 
Teams von Microsoft im Einsatz. 

Die Eigenständigkeit kennt jedoch 
Grenzen: Dass Mitarbeiter „selbst or-
ganisieren, wann und wo sie arbei-
ten“ und „Arbeitsinhalte selbst fest-
legen“, trifft nur bei sechs sowie bei 
14 Prozent ganz zu. Immerhin äu-
ßern 47 Prozent eingeschränkte Zu-
stimmung („trifft eher zu“). Inves-
tiert haben Firmen laut Studie zur 
besseren Zusammenarbeit in gut 
ausgestattete Meetingräume und Be-
gegnungsflächen – bei der Nutzung 
müssen sich viele Mitarbeiter wegen 
Corona noch gedulden. A. Schulte
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Personalchefs denken um
Umfrage: Spielen Kenntnisse über
agile Methoden wie Scrum eine
zunehmende Rolle bei der
Mitarbeiterauswahl?*

HANDELSBLATT • *Aus: Fragen zu New Work
bei Top Service Deutschland 2020
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U
lrich Müllers Erfolgsrezept klingt sim-
pel: „Mitarbeiter, die hochmotiviert 
sind, werden auch beim Kunden 
überzeugen“, sagt der Sprecher der 
Geschäftsführung des Frankfurter IT-

Dienstleisters Operational Services (OS). Kunden-
orientierung beginnt für Müller konsequent bei 
den Arbeitsbedingungen der über 800 Mitarbeiter. 
An zehn Standorten plant und betreibt Operatio-
nal Services in eigenen Rechenzentren komplexe 
Informationssysteme. Die anspruchsvollen Kun-
den stammen aus der Automobil- oder Logistik-
branche, aus Banken, Versicherungen und dem öf-
fentlichem Sektor. Für seine Arbeitgeberattraktivi-
tät wurde das Unternehmen schon mehrfach aus-
gezeichnet – auch dank vieler Weiterbildungsange-
bote, Teilzeitofferten und fairer Bezahlung.

Gestern kam für Müllers Team eine weitere Tro-
phäe hinzu: Beim Unternehmenswettbewerb „Top 
Service Deutschland“ gewann Operational Ser-
vices den Branchenpreis für IT-Dienstleister. Das 
Ranking für konsequente Kundenorientierung er-
stellt die Kölner Beratung Service-Rating für das 
Handelsblatt. Basis ist ein Bewertungsmodell des 
Instituts für Marktorientierte Unternehmensfüh-
rung der Universität Mannheim. Die Preise wur-
den in diesem Jahr per Videokonferenz vergeben. 
Über Branchenkategorien hinweg siegten in der 
allgemeinen Wertung der Finanzdienstleister Abc-
finance beim B2B-Geschäft und Deutsche Vermö-
gensberatung im Endkundensegment. 

Moderne Arbeitsmethoden
Dass Finanzunternehmen die ersten Plätze bele-
gen, überrascht Service-Rating-Geschäftsführer 
Franz Gresser nicht. New-Work-Modelle mit flexi-
blen Arbeitszeiten und flachen Hierarchien wür-
den in der Finanzbranche schon länger prakti-
ziert. „Diese Arbeitsmethode wirkt sich auch 
positiv auf den Umgang mit Kunden aus. Kunden-

Rating

Mit Vertrauen zum Erfolg 
 Kundenorientierung beginnt bei der Motivation der eigenen Mitarbeiter. 

Das zeigt der Unternehmenswettbewerb Top Service Deutschland.
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Die besten Dienstleister 2020
Gesamtsieger und Branchenpreisträger des Wettbewerbs
Top Service Deutschland*

Platzierung B2C
Business to Consumer

Branchensieger

Energiedienst-
leistungen
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leistungen

Schaden-/Unfall-/
Lebensversicherung

Telekommunikation

IT-Dienst-
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EVH

Abcfinance
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Lebensversicherung

Netcologne

Operational Services

Protection One
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Deutsche Vermögensberatung
Deutsche Proventus
Cewe Stiftung
Tecis Finanzdienstleistungen
Hannoversche Lebensversicherung
Horbach Wirtschaftsberatung
Swiss Life Select
R+V Betriebskrankenkasse
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Platzierung B2B
Business to Business

Abcfinance
Schindlerhof Kobjoll
Operational Services
DKV Euro Service
Protection One
Damovo Deutschland
ADP Gauselmann
AGL Activ Services
Concat
Piepenbrock Service
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orientierung fängt bei den eigenen Mitarbeitern 
an“, erläutert Gresser. 

Agile Strukturen und großer Entscheidungsspiel-
raum sind auch bei Operational Services gelebte 
Praxis, sagt Geschäftsführer Müller. Technische Ex-
pertise reiche als Qualifikation nicht aus. „Unsere 
Mitarbeiter müssen auf der fachlichen Seite top 
sein und zugleich den Umgang mit den Kunden be-
herrschen.“ Besonders eigenverantwortlich kön-
nen OS-Mitarbeiter im direkten Kundenkontakt 
agieren. Die sogenannten Service Manager handel-
ten wie Geschäftsführer, sagt Müller. Sie müssten 
sich tief in Projekte eindenken, die auf Kundenseite 
unternehmenskritisch sind. Bei Kundenmeetings 
erläutern die Führungskräfte den OS-Mitarbeitern 
die Bedeutung der zu betreuenden IT-Systeme. 
„Unsere Kunden fordern dies ein. Die Vorgehens-
weise schafft eine enge Beziehung“, sagt Müller.

 Überraschendes Extra 
Den Kunden verblüffen mit Extraleistung – dieses 
Ziel hat Sylke Mokrus, Geschäftsführerin von Pro-
tection One. Das Unternehmen aus Meerbusch bie-
tet mit rund 250 Mitarbeitern Sicherheitslösungen 
gegen Einbruch, Überfall und Brand und siegte in 
der Kategorie Gebäudedienstleistungen. Ein Allein-
stellungsmerkmal sei die Live-Täteransprache: Er-
kennt ein Videosystem einen Einbrecher im über-
wachten Objekt, spricht der Mitarbeiter in der 
rund um die Uhr besetzten Leitstelle den Täter via 
Anlage an: „Letzte Aufforderung vor Einschaltung 
der Polizei!“ Dies schlägt verdutzte Einbrecher in 
der Regel in die Flucht, bevor sie Beute machen. 

 „Ich verstehe mich nicht nur als Dienstleister für 
unsere Kunden, sondern auch als Dienstleister für 
meine Mitarbeiter“, sagt Mokrus. Sie verweist auf 
flache Strukturen. „In manchen Teams bin ich in 
meiner Funktion nicht die Geschäftsführerin, son-
dern ein Teammitglied wie jedes andere“, sagt sie. 
Auch als Chefin erledigt sie, wenn nötig, alltägliche 
Kundenanfragen. Bei Protection One entscheidet 
nicht der Dienstgrad über die Verteilung von Aufga-
ben: „Wir haben Experten für jeden Bereich. Es 
macht derjenige, der es in der jeweiligen Situation 
am besten kann“, sagt Mokrus. Gelingt ein Job be-
sonders gut, kann auch einmal ein Bonus winken. 

 „Entscheidend ist im Wettbewerb das eine Pro-
zent, das jenseits der Hundert liegt“, erklärt Mo-
krus. „Bei einer hundertprozentigen Leistung von 
uns ist der Kunde zufrieden. Aber erst mit dem ei-
nen Prozent mehr, das bei jedem Kunden ganz un-
terschiedlich ausfällt, bleibt man im Gespräch.“ 
Mitunter versetzt auch eine zugesandte Garten-
schere die Kunden in Begeisterung. So geschehen, 

als einmal Grünzeug im Garten allmählich in das 
Sichtfeld einer Überwachungskamera hinein-
wuchs. 

Service-Rating-Geschäftsführer Gresser hält die 
Strategie für erfolgversprechend. „Wenn die Pro-
dukte oder Dienstleistungen innerhalb einer Bran-
che vergleichbar sind, ist es für Unternehmen um-
so wichtiger, sich über ein individuelles Servicepro-
fil von anderen Unternehmen abzuheben.“

Diesem Gedanken folgt auch Netcologne, Gewin-
ner in der Kategorie Telekommunikation. Der Köl-
ner Provider mit knapp tausend Mitarbeitern bietet 
seinen Kundenberatern mehr als manch anderes 
Callcenter: ergonomische Tische, großzügig gestal-
tete Arbeitsplätze und nicht zuletzt weitreichende-
re Befugnisse. Wie lange eine Beratung dauert und 
wie der Berater das Gespräch führt, entscheidet er 
selbst. Eine vorgegebene Zeit und einen Gesprächs-
leitfaden, wie mancherorts üblich, gibt es nicht. 
„Mitarbeiter und Kunden sind bei uns keine Num-
mer. Wir fördern die Individualität unserer Mitar-
beiter und sehen, dass unsere Kundenbetreuer die-
se Haltung an die Kunden weitergeben“, sagt Ulf 
Menssen, Leiter Privatkunden. Ein Anliegen werde 
erst ad acta gelegt, wenn es zur Zufriedenheit des 
Kunden gelöst sei. Das Konzept zahle sich aus. Dies 
belegten die monatlich per E-Mail erhobenen inter-
nen Kundenzufriedenheitsanalysen.

Erweiterte Befugnisse für Mitarbeiter hält Ser-
vice-Rating-Geschäftsführer Gresser für ein Gebot 
der Stunde: „In Zeiten, in denen sich Technologien 
und Umweltbedingungen radikal ändern, müssen
Entscheidungen schnell getroffen werden. Für eine 
Freigabe aller Entscheidungen durch die Chefetage 
bleibt keine Zeit.“ Die wichtigste Voraussetzung für 
zusätzliche Entscheidungskompetenz sei Vertrauen 
der Unternehmensleitung in die Mitarbeiter.

 Ulf Menssen erlebt das in der Praxis: „Spüren 
Mitarbeiter Vertrauen, verhalten sie sich besser“, 
erläutert er. Momentan ist Menssen darauf mehr 
denn je angewiesen. Denn wegen der Coronakrise 
befinden sich 95 Prozent der telefonischen Kun-
denberater im Homeoffice. Bereits vor Corona hat-
te Netcologne damit Erfahrungen gesammelt – das 
Vorgehen war erprobt, als es darauf ankam. Ein 
kleiner Firmencomputer pro Mitarbeiter ermög-
licht es den Beratern, sich zu Hause an alle für die 
Arbeit nötigen IT-Systeme anzudocken. „Der Um-
zug ins Homeoffice verlief reibungsloser, als man 
bei Ausbruch der Krise zunächst befürchten muss-
te“, sagt Menssen.

Netcologne mache gute Erfahrungen mit der 
Heimarbeit, auch die Mitarbeiter seien zufrieden, 
sagt Menssen. Ein Konzept mit Zukunft: „Wir wer-
den das Arbeiten im Homeoffice auch künftig in 
unseren Kundenserviceprozess integrieren.“ 
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