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Welche Relevanz…
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Wo sehen Sie Mängel im Service in der Branche? (Auszug)

� Kundenorientierung 33 %

� Differenzierung der Kunden (Privatkunden vs. Großkunden)
� Kunde wird zu wenig ernst genommen
� Kunde steht im Mittelpunkt, und damit im Weg � wird nicht mehr

ernst genommen
� Kundenbedürfnisse werden falsch analysiert
� zu wenig kompetente Ansprechpartner
� Kunden wollen höheren Service, aber weniger dafür bezahlen
� Verbindlichkeit dem Kunden gegenüber
� Lieferqualität in Bezug auf Einhaltung zugesagter Terminen
� Transparenz der Produkte
� Verfügbarkeit der Prozesse (�Selfcare)
� Zusammenspiel innerhalb der Prozesse
� Der Prozess ist gut aber die Leute zu wenig
� Rechnungsstellung zu langsam und ungenau
� Flexibilität
� Preisverfall im Service gegenüber Serviceleistung
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Welches sind die Top-Themen für den Service in 2004?

� Kundenzufriedenheit (25 %)
� Prozessorientierung / - optimierung (15%)

� Kundenprozessverkürzung
� Beschwerde- / Lieferantenmanagement
� Kundenbindung
� mehr customer selfcare
� Privatkundenmarkt erreichen
� Kundeninteraktion – inbound zu outbound
� Schnelligkeit
� innovative Produkte
� einheitliche Produktgestaltung
� LAN und ITIL
� Automation
� Internationalisierung
� Billing
� Service-level Agreement
� Anbieten von flexiblen Lösungen und Serviceleistungen
� Recycling
� Regulierung
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Entwicklung des Kundenservice in der Telekommunikation

Prozessoptimierung im Kundenservice – Qualität und Kosten

19981998

ZurZur  LiberalisierungLiberalisierung war  war eses  erforderlicherforderlich  eineneinen  KundenserviceKundenservice  zuzu
etablierenetablieren, , derder  erreichbarerreichbar war und die  war und die AnliegenAnliegen  derder  KundenKunden
bearbeitenbearbeiten  konntekonnte..

�� ErreichbarkeitErreichbarkeit war  war entscheidendentscheidend

�� KostenKosten und  und QualitätQualität  warenwaren  zweitrangigzweitrangig

20042004

HeuteHeute  istist  derder  KundenserviceKundenservice  einein  wesentlicherwesentlicher  ErfolgsfaktorErfolgsfaktor um um
imim  MarktMarkt  wettbewerbsfähigwettbewerbsfähig  zuzu  seinsein..

�� QualitätQualität und  und KundenorientierungKundenorientierung  sindsind  sehrsehr  wichtigwichtig

�� KostenKosten  müssenmüssen  imim  GriffGriff  gehaltengehalten  werdenwerden

�� AnzahlAnzahl  derder  ProzesseProzesse  wächstwächst  nichtnicht  weiterweiter
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Ziele und Wege zum Erfolg

Das Kerneinflussfaktor des Kundenservice sind die Prozesse

ZurZur  effektiveneffektiven  SteuerungSteuerung des  des KundenserviceKundenservice und  und zurzur  SicherstellungSicherstellung  eineseines
gleichbleibendgleichbleibend  excellentenexcellenten Service,  Service, müssenmüssen die  die ProzesseProzesse : :

�� StandardisiertStandardisiert  seinsein

�� GleicherGleicher Service  Service zurzur  jedenjeden  ZeitZeit  unabhängigunabhängig  vomvom Ort des Ort des
KundenserviceKundenservice

�� AutomatisierungAutomatisierung  derder  ProzessabläufeProzessabläufe

�� EinheitlicheEinheitliche, , vernetztevernetzte IT- IT-SystemeSysteme

�� TransparenzTransparenz  derder  ProzesseProzesse

�� Monitoring Monitoring derder  AbläufeAbläufe

�� NutzungNutzung von  von VerbesserungspotentialenVerbesserungspotentialen

�� LaufendeLaufende  OptimierungOptimierung

Unternehmensübergreifende Prozesse und IT
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Der “Business Process Excellence” Lebenszyklus

OptimierteOptimierte und  und 
standardisiertestandardisierte  ProzesseProzesse

Um eine bessere Akzeptanz und schnelle Ergebnisse sicherzustellen ist es
empfehlenswert mit dem Geschäftsprozess-Controlling zu beginnen

DesignteDesignte  ProzesseProzesse  transferierttransferiert auf auf
dasdas  TagesgeschäftTagesgeschäft  imim  BereichBereich
KommunikationKommunikation, IT und Controlling, IT und Controlling

QuantifizierteQuantifizierte Performance  Performance 
MessungenMessungen
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Zielerreichung und Reife
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Pläne der früheren 
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InitialInitial
Zeitplan, Kostenziele überzogen

Basierend auf Capability Maturity Model, Version 1.1
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Optimierte Prozessoptimierung

Laufender Geschäftsprozess
“Kundendatenänderung“

Sonde 2

Sonde 1

Sonde 3

ARIS PPMARIS PPM

ProcessProcess  WarehouseWarehouse

 Mittels Adaptern für die operativen Systeme werden Prozesskenngrößen
 automatisch ermittelt und so ein kontinuierliches Monitoring ermöglicht.
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ProzesskennzahlenProzesskennzahlen
•• Durchlaufzeiten Durchlaufzeiten
•• Prozesskosten Prozesskosten
•• Qualitätskennzahlen Qualitätskennzahlen
•• Risikokennziffern Risikokennziffern
•• ... ...

ProzessmodelleProzessmodelle++

Corporate Service Cockpit

Funktionale KennzahlenFunktionale Kennzahlen
• Cashflow
• Return on Investment
• Umsatzwachstum
• Kundenzufriedenheit
• Überstunden
• ...

KlassischeKlassische  KennzahlenKennzahlen
� Umsatzzahlen
� IT-Kosten
� Kundenzufriedenheit

Prozess-InformationenProzess-Informationen
� Durchlaufzeit
� Liefertermintreue
� Prozesskosten
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Beispiel Management-Cockpit
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Beispiel Management Cockpit
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Prozess B (‚Worst Case‘)Prozess A (‚Best Case‘)

Vergleich von Prozessvarianten
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Ca. 80%
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IT-Kosten

Soll

• Erhöhung der Lernkurve

• Progressive Verringerung der
Fehler durch „Hilfe zur
Selbsthilfe“

• Ständige Überwachung der
Supply Chain mit z.B.:

• Ständiges Status-
Monitoring

• Kd.-Aufträge in der
Vergangenheit

• ...

• ...

Ist
• Monitoring ist Aufgabe jedes

einzelnen Sachbearbeiters,
Monitoring Team ist nicht
vorhanden

• Fehler werden in der
Prozesskette häufig erst spät
erkannt

• ...

• ...

Potenzial: > 16 %

MaßnahmenNutzenpotenzial vs. Umsetzungsaufwand

Nutzenpotenzial vs. UmsetzungskomplexitätStörfaktorenanalyse

Ergebnisstruktur

Aus klar und eindeutig beschriebenen Ergebnissen entstehen
konkrete Arbeitsaufträge für das Projektteam.
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Der “Business Process Excellence” Lebenszyklus

OptimierteOptimierte und  und 
standardisiertestandardisierte  ProzesseProzesse

Um eine bessere Akzeptanz und schnelle Ergebnisse sicherzustellen ist es
empfehlenswert mit dem Geschäftsprozess-Controlling zu beginnen

DesignteDesignte  ProzesseProzesse  transferierttransferiert auf auf
dasdas  TagesgeschäftTagesgeschäft  imim  BereichBereich
KommunikationKommunikation, IT und Controlling, IT und Controlling

QuantifizierteQuantifizierte Performance  Performance 
MessungenMessungen
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Projektergebnisse

�� 129 129 MioMio. . €€ in 1 Jahr (Globales Geschäftsprozessmanagement) in 1 Jahr (Globales Geschäftsprozessmanagement)
�� > 100 > 100 MioMio. . €€ in 4 Jahren (Nutzfahrzeugherstellung in 3 Ländern) in 4 Jahren (Nutzfahrzeugherstellung in 3 Ländern)
�� > 5.000.000 > 5.000.000 €€ jährlich ( jährlich (RetailRetail--BankingBanking))
�� 25% der Prozesskosten (ISDN-Aktivierung)25% der Prozesskosten (ISDN-Aktivierung)

�� Reduktion der Kosten paralleler Prozess-Management-AktivitätenReduktion der Kosten paralleler Prozess-Management-Aktivitäten
�� Beschleunigte Produktentwicklung und Roll-OutBeschleunigte Produktentwicklung und Roll-Out
�� Verbesserte Transparenz zur Identifikation und Nutzung von Best-Verbesserte Transparenz zur Identifikation und Nutzung von Best-PracticesPractices

KostenreduktionKostenreduktion

Spezielle VorteileSpezielle Vorteile

ProjektbeispieleProjektbeispiele

�� 30% (Auftragsabwicklung/Individuelle 30% (Auftragsabwicklung/Individuelle TelekTelek.-Dienstleistungen).-Dienstleistungen)
�� 60% (Beschwerde-Management)60% (Beschwerde-Management)
�� 80% (Aktivierung Mobil-80% (Aktivierung Mobil-TelefonieTelefonie))
�� 30% (HR-Prozesse)30% (HR-Prozesse)

�� 30% Reduktion der Fehlerquote (ISDN-Access)30% Reduktion der Fehlerquote (ISDN-Access)
�� 100% Qualitätssteigerung (ITIL-Prozesse für Mobile100% Qualitätssteigerung (ITIL-Prozesse für Mobile Carrier Carrier))
�� 20% verbesserte Datenqualität  (IT-Systemintegration)20% verbesserte Datenqualität  (IT-Systemintegration)
�� 70% Fehlerreduktion (Fehlbestellungen, Fehlbuchungen)70% Fehlerreduktion (Fehlbestellungen, Fehlbuchungen)

DurchlaufzeitDurchlaufzeit

QualitätQualität
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