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TITELTHEMA EFFIZIENZSTEIGERUNG DURCH LEAN-MANAGEMENT IM SERVICE
Service-Optimierung
mit Hilfe der SCRUM-Methode

Fur viele Unternehmer ist der perfekte Kundenservice das neue
Erfolgs-Marketing. Zu Recht. Wer im Service den ,Mind-Set" des
Kunden versteht, hat die Chance, die Erwartungen des Kunden zu
ubertreffen. Doch noch immer herrscht in vielen deutschen Orga-

nisationen Dienst nach Prozess.

Bspw. sind die Vorgaben uber Kulanz
viel zu eng gesetzt, die Mitarbeiter
nicht immer mit der notwendigen Ent-
scheidungsmacht ausgestattet. Garan-
tieversprechen sind selten grofizugig
gestaltet. hier wird sich im Vorteld
kaum Gedanken gemacht, inwieweit
man dem Kunden wohlwollender ent
gegenkommen kann. Die Reparatur-
Zeiten beim Kunden zu Hause sind viel
zu streng getaktet oder das Einschicken
einer Ware dauert zu lange. An die not-
wendige Zeit fur das wertvoll binden-
de Gesprach mit dem Kunden denkt
keiner, Kosten- und Zeiteinsparung
zahlt. Emn professionelles Beschwerde-
management, das freundliche Nach-
haken beim Kunden nach der Service-
Tatigkert oder das kleine Geschenk,
dass die Lovalitat des Kunden starkt?
Oft Fehlanzeige aus Mangel an Hand-
lungsspieiraum oder Kenntnisse. Vor
diesem Hintergrund mussen Kommu-
nikation und Haltung der Mitarbeiter
gestarkt werden.

Wie kann also eine Optimierung dieser
einzelnen blinden Flecken im Service
gelingen, wenn zunachst keiner genau
weilld, was den Kunden wirklich positiv
uberraschen und den Verkauf ankur
beln wird? Das gelingt mit SCRUM,
dessen Produktivitatszvklus kreative
und innovative Ideen fordert!

Effizienzsteigerung mit Hilfe

von SCRUM

Viele interne Optimierungs-Projekte
sind zu Beginn mit viel Motivation
ausgestattet. Doch spatestens bei den
ersten Enttauschungen - z B. wenn die

muhsame Projektplanung regelmafiig
durch neue Inputs geandert wird, ist es
frustrierend. Das Management kennt
oft seine Ziele nicht und versucht mit
Hilfe des Projektes noch andere Pro-
bleme zu losen. Oft ist eine transpa-
renzschatfende Kommunikation durch
mangelndes Konflikt-, Risiko- und Be-
teiligtenmanagement schwer moglich.
Eine Gbermaflige Dokumentation ver-
drangt die praktische Realitit und Pro-
jektmitglieder entwickeln durch man-
gelnde Erfolgserlebnisse schnell andere
Prioritaten. Nicht selten schmeifit der
Projektleiter hin.

Mit Hilfe der agilen Projektmanage-
ment-Methode SCRUM kann das bes-
te Set an angepassten Serviceleistungen
sowie Rahmenbedingungen fur den
Kunden und Mitarbeiter individuell
erarbeitet werden. SCRUM ist ein Pro-
jektmanagement, das komplexe Vor-
haben flexibel, aber mit geringem bu-
rokratischem Aufwand und wenigen
Regeln steuert. Der , Auftraggeber” des
Projektes bekommt, was er braucht,
nicht was er spezifiziert hat: tur Projek-
te, deren Anforderungen zum Projekt-
start noch unklar sind oder durch viele
Emnflusse emner starken Veranderung
unterliegen.

Beim SCRUM gibt es festgelegte Rollen,
Artefakte (Ergebnisse & Methoden)
sowie festgelegte Zeremonien (Mee
tings), die eingehalten werden mussen.
In einem festgelegten Produktivitats-
kreislauf werden auf Basis einer Vision
alle Anforderungen im sog. Product
Backlog vom Product Owner gesam-
melt, priorisiert und bewertet. Daraus

ergibt sich das Autgaben-Set fur den
ersten Sprint (begrenzter Zeitrahmen
fur die Aufgabenabarbeitung), das dem
Development Team im Sprint Planning
vorgestellt wird. Ziele und Teilautga-
ben werden daraus fur die Mitarbeiter
definiert. Das Burndown Chart uber-
wacht und steuert diese. Fur die nach-
folgenden Sprints mussen noch keine
genauen Aufgaben festlegt sein, diese
durfen und sollen sich entwickeln. Der
Daily Scrum bedeutet der tagliche Ab-
gleich von Problemen und Aufgaben,
Probleme hat der SCRUM Master zu
beseitigen. Der Sprint Review bedeu-
tet die Vorstellung des Teilergebnisses
(Potentially Shippable Increment) nach
jedem Sprint vor den festgelegten Kun-
den, Sponsoren oder anderen Stake-
holdern, die wiederum Feedback und
Erwartungen einbringen. In der Sprint
Retrospektive wird genauestens der
letzte Sprint begutachtet, was war gut,
was kann gemeinsam besser gemacht
werden. Siehe Schaubild.

Was bringt es genau? Es geht um die
intensive Einbindung des Kunden. Das
Starken der Eigenverantwortung und
Fokussierung des Teams sowie schen-
ken von Vertrauen bedeutet eine weit
hohere Motivation. Das Portionieren
der Autgaben in uberschaubare Pake-
te schafft Orientierung und fur eine
schnelle Klarung risikobehafteter Auf-
gaben sorgt das Finhalten der Zeremo-
nien. Das Schaffen von Transparenz im
Team und zum Auftraggeber sorgt fur
standige Klarheit, die Friolgserlebnisse
stellen sich automatisch ein.
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