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TECHNISCHER SERVICE - SYSTEMRELEVANZ
CHECKLISTE FUR IHREN SERVICE-ERFOLG

Das produzierte Datenvolumen in den Netzen der Telekommunikationsunternehmen befindet sich auf einem beispiel-
losen Hohepunkt. Kinder surfen und spielen online. Eltern arbeiten im Home-Office. Bildungseinrichtungen fiihren Unter-
richt, Vorlesungen und Weiterbildung online durch. Die zwischenmenschliche Kommunikation auf3erhalb des Haushalts
ist auf Internet und Telefon beschrankt. Die Welt wird auf einen Schlag digital — Digitalisierung im Sprintverfahren.

Was gestern fiir unmoglich galt, ist heute Normalitat. Die Service-Abteilungen bilden das Riickgrat der neuen

Lebensweise!

UNSERE TELEKOMMUNIKATIONSINDUSTRIE:

EIN GROSSES DANKE FUR EUREN EINSATZ

Ein groBes Kompliment an die Netzbetreiber in Deutsch-
land fUr das, was ihr aktuell leistet. Dass wir online sein
und damit unsere berufliche und private Kommunikation
aufrechterhalten kdnnen, ist vor allem auch euer Verdienst.
Eine Meisterleistung der Network Abteilungen, die Netze
bereitstellen, Uberwachen, warten und instand setzen. Eine
Meisterleistung der Service-Techniker, die trotz Krise ihren
Dienst versehen und Kundenbesuche durchfiihren. Und
ebenso eine grandiose Leistung der Mitarbeiter in den
Contact Centers, die am Telefon alles geben.

Eine Leistung: Fir den Kunden - fiir Deutschland - fiir
unsere Wirtschaft.

Meinen ausdrlcklichen Dank an: #Deutsche Telekom
#Vodafone #02 und alle anderen #Netzbetreiber,
#Provider und #Dienstleister, die uns dies alles er-
moglichen!

SERVICE EXCELLENCE ZAHLT SICH AUS:
ZUKUNFTSFAHIGER SERVICE MACHT ES MOGLICH
Service erlebt dieser Tage eine Aufwertung in unser aller
Bewusstsein. Wer damit zu tun hat, wusste natdirlich
schon um seinen Wert — bisher war das aber nicht tberall
angekommen. Der Wert eines guten Service ist aber mit
einem Mal fir alle augenscheinlich geworden. Wenn von
heute auf morgen plétzlich eine Vielzahl von Anfragen im
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Service eingeht, ist das fir diese wichtige Kundenschnitt-
stelle aber eine Mammutaufgabe. Wer zu Beginn der Aus-
gangssperren und Reiserestriktionen z. B. Flige umbuchen
wollte, tat das zuallererst an den Hotlines. Warteschleifen
von Uber 45 Minuten waren die Regel. Das Anrufvolumen
in solchen Situationen ist kaum zu managen. Auch in der
Telekommunikation ist ein ansteigendes Volumen haufig
auch mit ansteigenden Stoérungen verbunden. Die Effekte
sind die gleichen. Es gilt, die Kapazitat, d.h. die Anzahl der
Mitarbeiter, der Situation anzupassen, und dies je nach
Unternehmen im Kontakt-Center als auch im technischen
AulBendienst. Technische Mdglichkeiten helfen bei der Er-
kennung und Behebung, begleitet durch eine abgestimmte
Kundenkommunikation.

Unternehmen, die schon friher die strategische Relevanz
der Kundenschnittstellen erkannt haben, konnten hier be-
reits vor der Krise Boden gutmachen. Volumenschwankun-
gen und damit verbundene Anpassungen an der Steuerung
von Service-Einheiten gab es schon immer. Um bei den Bei-
spielen zu bleiben, etwa Flugausfalle durch Schlechtwetter
oder technische Ausfalle in Netzen der Telekommunikation.
Hier gilt es fur Service-Einheiten, branchenubergreifend
nachzulegen und den Service als eine der wichtigsten,
strategischen Geschaftseinheiten zu platzieren und damit
deren Ausrichtung als Top-Managementaufgabe anzuneh-
men.

IHR WEG ZU SERVICE EXCELLENCE:

SERVICE ALS STUTZE - AUCH IN DER KRISE
Service-Einheiten fit zu machen ist keine einfache Sache,
sprechen wir dabei doch von einer der komplexesten Unter-
nehmenseinheiten: Menschliche und technische Kapazita-
ten, technische Vorgaben, Methoden und Hilfsmittel, Logis-
tikprozesse sowie Kundenkommunikation und vieles mehr
laufen hier zusammen. Service hat damit im gesamten
End-2-End-Prozess Verkniipfungen im Unternehmen sowie
Schnittstellen zu Partnern, und vor allem — den Kunden.

Aus einer Vielzahl von Projekten im technischen Service
|asst sich ableiten, dass Service-Einheiten optimalerweise
anhand folgender Checkpunkte geprift und entwickelt
werden sollten:



EXEMPLARISCHE & VEREINFACHTE CHECKLISTE

SERVICE- OPERATING MODEL SERVICE- CUSTOMER

JOURNEY

MANAGEMENT OPERATIONAL
RAHMENBEDINGUNGEN EXCELLENCE

INNOVATIONEN

SERVICE EXCELLENCE KUNDENZUFRIEDENHEIT

SERVICE- & OPERATING MODEL INNOVATIVES KUNDE IM
PARTNERMANAGEMENT & STEUERUNG SERVICE-MANAGEMENT MITTELPUNKT

= Vertragswesen = Prozessmanagement = Self Services = Kundenzufriedenheit
= Service Level (SLAs) (IT-Plattform) = Proaktiver Service & (Net Promotor Score)
= Kapazititen = Steuerungsmethoden Predictive Maintenance = Kundenkommunikation
= Business Cases = Kennzahlenmanagement = Virtual & Augmented = Durchgangiges

= Forecast und = Operative Reality Kundenerlebnis

= Budgetplanung Zusammenarbeit = Service als Sales = (Customer Journey)

= Partner & Schnittstellen Channel

END2END PROZESSE, ZUSAMMENARBEIT & LEADERSHIP &

ORGANISATION PARTNERSCHAFTEN

= Schnittstellenmanagement = | eadership (Fiihrung)

= Zusammenarbeit 1. Level, 2. Level und = Fachkraftemangel (speziell Techniker)

Field Service (E2E) = Partnerschaften (Service-Partner)
= Prozesse und Systeme
(Digitalisierung und IT-Plattform)

= Organisation mit Fokus Operational Excellence

und Kunde
SERVICEMANAGEMENT UND RAHMENBEDINGUNGEN OPERATING MODEL UND OPERATIONAL EXCELLENCE
Unter anderem ... Unter anderem ...
® Prifung der Voraussetzungen fiir den Betrieb von " Prifung der Steuerungslogiken und -Systeme:
Service-Einheiten: Wie transparent sind die zur Steuerung notwendigen
® Qualitat der Vertrage inkl. der kommerziellen Aspekte Zahlen, Daten und Fakten?
(SLAs etc.) sowie die Vorhaltung von Kapazitaten (inkl. ® Zusammenspiel Steuerung und Planung hinsichtlich Fore-
Volumenschwankungen) cast (Anzahl, Kapazitat, ...)
® Qualitat des Forecast: Essenziell entscheidend fir die " Qualitat und Digitalisierungsgrad der Prozesse inkl.
Auslastung, Steuerung sowie fiir die Bereitstellung von deren Effizienz, Effektivitat und Messbarkeit
Kapazitaten
Anmerkung:
Anmerkung: Kennzahlentransparenz und deren Aufbereitung in
Eine hohe Qualitat hinsichtlich Vertragen, Kapazitaten den Steuerungssystemen (bedingt nachvollziehbare und
und Forecasts ist erfolgskritisch! messbare Prozesse) sind fiir eine effektive Steuerung
unerlasslich.
In der Krise sollten Vertrage, SLAs und Forecasts deshalb
genau geprift und gegebenenfalls an die veranderte Situ- In der Krise ist die Steuerung aufgrund der Restriktionen
ation angepasst werden. Stellen Sie sicher, dass Sie lhre und der damit verbundenen Arbeit aus dem Home-Office
Kundenversprechen auf Basis von Vertrdagen, Versprechen komplizierter (z. B. Besetzung, Disposition, First/Second
und angepassten Planungsparametern auch ermdglichen Level, IT-Ausstattung). Priifen Sie die ortsunabhangige
kdnnen. Verfigbarkeit aller notigen Daten und sichern Sie die

Steuerungseinheiten ausreichend ab.
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SERVICE INNOVATIONEN UND SERVICE EXCELLENCE
Unter anderem ...

® Virtual und Augmented Reality, Predictive Maintenance
oder Self Service: Prifung der Innovationskraft Ihrer Ser-

vices hinsichtlich Kundenwiinschen und technischer Még-

lichkeiten — damit verbunden ist schlussendlich auch das
Volumenmanagement

® Prifung des ,Serienreife” Ihrer Innovationen zur
Steigerung lhrer Serviceversprechen, z. B. bei hohem
Servicevolumen die Fehlerbehebung per Fern-Steuerung
und das rechtzeitige Erkennen von Anomalien (Méglich-
keiten zum Gegensteuern oder der Verbesserung von
Prozessen etc. priifen)

Anmerkung:

Innovationen ebnen lhnen den Weg zur Service-Excellence
sowie zu einer flexiblen Steuerung auch bei Volumen-
schwankungen.

In der Krise: Innovationen, die Fernwartungen/-reparaturen
ermdglichen, sind gerade in der Corona-Krise wichtige
Losungswege. Setzen Sie diese Mdglichkeiten zur Redu-
zierung von Vor-Ort-Terminen und zur Bewaltigung von
etwaigem Mehrvolumen ein. Die Einfihrung moderner
Service-Innovationen sollte immer in Verbindung mit einer
abgestimmten Kundenkommunikation erfolgen.

CUSTOMER JOURNEY UND KUNDENZUFRIEDENHEIT
Unter anderem ...

® Kennen Sie die Kundenzufriedenheit lhrer Kunden: Check
der Kundenzufriedenheitsmessung

® Prifung der Ergebnisse und Ableitung von Initiativen zur
Steigerung der Kundenzufriedenheit anhand der Kunden-
feedbacks (Kundenbeduirfnisse)

" Prifen Sie, wie wichtig die Kundenzufriedenheit in
Ihrem Unternehmen genommen wird (inkl. Management)

Anmerkung:

Kundenzufriedenheit sollte eine der Top-Kennzahlen im
Unternehmen sein und auf der Agenda des Managements
sehr weit oben stehen.

In der Krise: Kommunikation in der Krise verlauft bestenfalls
digital oder telefonisch. Priifen und passen Sie lhre Kommu-
nikation an: Begleiten Sie Ihren Kunden durch den Prozess
und informieren Sie rechtzeitig, um Kundenanliegen zu
reduzieren oder zu vermeiden.

UBERGREIFENDE PUNKTE
Unter anderem ...

® Prifung der Zusammenarbeit im Unternehmen und an den
relevanten, externen Schnittstellen



® Priifung der End-2-End Verantwortlichkeit: Wer tragt die
Gesamtverantwortung fUr den Kunden, den Kundenerfolg
(Kundenzufriedenheit) und die damit verbundenen unter-
nehmerischen Strukturen (Organisation und Prozesse)

" Hinterfragung und Ausrichtung des Leadership: Mal3-
nahmen zur Steigerung der Mitarbeiter- und Kunden-
zufriedenheit im Einklang mit Leistungsorientierung und
Talentforderung

® Priifung von Losungswegen im Rahmen des Fachkrafte-
mangels: Ausbildung, Gewinnung und innovative
Serviceldsungen (etwa zum Schultern erhohter
Service-Volumina, siehe Service Innovationen)

Anmerkung:

Gutes Leadership und die Einbindung der Mitarbeiter sind
die Basis fiir den Kundenerfolg. Involvement und Empower-
ment motivieren lhre Mitarbeiter, und steigern die Perfor-
mance und Vielfalt von innovativen Ideen und Ansétzen.

In der Krise: Fihrung bekommt in der Krise eine neue
Dimension: Schaffen Sie Moglichkeiten fir z. B. Home-
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Office inkl. angepasster Teamkommunikation und Support
fur die Mitarbeiter in der Umstellung. Neue Ideen und An-
satze sind gerade auch in Krisen ein wichtiger Beitrag.

Tachnischar sondortail
Kundemdienst Exklushvinterviow

Nutzen Sie die Mdglichkeiten der Krise, um lhren Service
auf den Priifstand zu stellen. Schwachstellenvon | S N o '
Service-Einheiten offenbart die Krise schonungslos:

Nun gilt es, diese auszumerzen und fiir die Zukunft

erfolgreich auszurichten.

UBER PETER KUHLE

Der Diplom-Betriebswirt (FH) Peter Kuhle ist Interim Manager und Berater aus

Bad Honnef. Unter seinem Motto ,Field Service & Sales gemeinsam besser machen"
begleitet er Unternehmen in erfolgskritischen Phasen von Wachstum und Wandel.
Dabei blickt er auf langjahrige Erfahrung in Sales & Service, Transformation & Effizienz
und diversen Managementfunktionen bei namhaften Unternehmen aus Konzernen
und Mittelstand zuriick. Seine Spezialitdten sind Vertrieb, Direktvertrieb, After Sales,
Service und technischer Kundendienst. Vor allem fiir AuBendienstorganisationen
besitzt er besondere Expertise. Er ist Preistrager des ,Interim Management Excellence
Awards" in der Kategorie ,Return on Interim Management", der das Verhaltnis der
Einsatzkosten zum quantifizierbaren Nutzen beschreibt.

VEREINBAREN SIE EINEN SERVICE-TERMIN!
IHRE CHECKLISTE, IHRE MASSNAHMEN, IHRE UMSETZUNG.

Rufen Sie mich an, wenn es darauf ankommt:
+49 (0)151/585 80 808

Fir signifikante und nachhaltige Verbesserungen bei Umsatz, Ergebnis, Strategie,
Organisation, Prozessen, Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit.



https://www.peterkuhle.com/sites/default/files/downloads/Magazin_pK-Peter-Kuhle_Ausgabe02-2019.pdf
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