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Interne Service 
Qualität

Nur durch die optimale Gestaltung der internen Proz esse kann ein Unternehmen die Ansprüche 
seiner Kunden effizient erfüllen und die Wettbewerb svorteile des Unternehmens stärken.
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„Die Ergebnisse der Mitarbeiter-
befragung zum Prozess der Re-
klamationsbearbeitung konnten 
konkrete Anhaltspunkte zur Ver-
besserung der internen Service-
qualität liefern bzw. die bereits 
bekannten Anhaltspunkte bestäti-
gen. Diese Ergebnisse sind Basis 
für die gezielten Maßnahmen, den 
Prozess kundenorientiert zu op-
timieren und komplexe Abläufe zu 
vereinfachen.“  
 
Didier Nulens, Vorstand der TAKKT AG 
und verantwortlich für die TOPDEQ Gruppe  

 
 

 
Kundensituation 
 
TOPDEQ ist ein international täti-
ger Lieferant von designorientier-
ten Büromöbeln und -accessoires. 
Die Produkte werden per Katalog 
und im Internet angeboten. 
TOPDEQ, ein junges und stark 
expandierendes Unternehmen, 
gehört zur TAKKT AG, einem 
Konzern, der eine Vielzahl an Un-
ternehmen weltweit umfasst. Das 
Management des Konzerns und 
der Tochter TOPDEQ kannte das 
Managementsystem TRI*M – 
Messen, Managen, Monitoren – 
bereits aus der zuvor für TOPDEQ 
durchgeführten Kundenbefragung 
und schätzte es nicht zuletzt auf-
grund der handlungs- und umset-
zungsorientierten Ergebnisse. 
 
Die zuvor durchgeführte Kunden-
befragung hatte gezeigt, dass die 
Reklamationsbearbeitung aus Sicht 
der Kunden langsam erfolgt, dafür 
aber mit großer Kulanz gelöst 
wird. 
 

Unternehmensinterne Analysen wie-
sen relativ hohe Anzahlen an Retou-
ren, Falschlieferungen, Auftragsstor-
nierungen, unvollständigen Lieferun-
gen, Gutschriften und Transportschä-
den aus.  
 
Dies ist ein für das Unternehmen sehr 
teurer Kundenbetreuungsprozess! 
 
Aus diesen Gründen beauftragte der 
Vorstand TNS Infratest mit einer 
Mitarbeiterbefragung zum Prozess 
der Reklamationsbearbeitung und zur          

Internen Servicequalität. Ziel der 
Studie war  es, vor  diesem Hinter-
grund ein Meinungsbild der Mitar-
beiter  zur Qualität der Zusam-
menarbeit zwischen  verschiede-
nen Bereichen /Abteilungen zur 
Reklamationsbearbeitung zu erhal-
ten,  um daraus Maßnahmen zur 
Optimierung und Steigerung der 
Effizienz von Beziehungen, Pro-
zessen und Strukturen abzuleiten.  
 
                        

 
TNS Lösung und Ergebnisse 
 

Für das Projekt wurde im Unter-
nehmen ein Projektteam eingerich-
tet, das die Abstimmung mit dem 
Management und die Kommunika-
tion im Unternehmen steuerte und 
das die Konzeption des Projektes 
abstimmte. Die Befragung wurde 
vom TOPDEQ Management ange-
kündigt und von den Führungskräf-
ten kommunikativ unterstützt. 
Auch der Betriebsrat war während 
des gesamten Projekts involviert. 
 
In die Befragung wurden Mitarbei-
ter aus den Bereichen Vertrieb, 
Kundendienst und Buchhaltung aus 
den Vertriebsgesellschaften in 
sechs europäischen Ländern und 
USA einbezogen. Zusätzlich wur-
den die weltweit arbeitenden Zent-
ralbereiche Einkauf, Produktmar-
keting, Retouren, Lager/Logistik 
befragt. 
 

Zur Vorstellung des Projektes und zur 
Entwicklung der Befragungsinhalte 
wurde ein Workshop mit Mitarbeitern 
aus allen beteiligten Abteilungen 
durchgeführt.  
 
Die Erhebung wurde online in mehre-
ren Sprachen durchgeführt mit indivi-
dueller Steuerung der Auswahl der 
Abteilungen für die Zusammenarbeit 
pro Mitarbeiter. Die gute Kommuni-
kation seitens der Führungskräfte 
führte zu einer hohen Akzeptanz der 
Befragung, wie die hohe Beteiligung 
der Mitarbeiter von 92% zeigt.  
 
Bereits in der Konzeptionsphase hat 
sich gezeigt, dass der Ablaufprozess 
für die Reklamationsbearbeitung sehr 
fragmentiert ist und vor allem sehr 
viele Mitarbeiter damit beschäftigt  
sind.  Die Analyse der  an  der Re-
klamation  beteiligten Abteilungen   
 

hat ergeben, dass jeder Mitarbeiter 
durchschnittlich mit 5-6 anderen 
Abteilungen zusammenarbeitet, 
während die weltweit arbeitenden 
Zentralbereiche dabei mit bis zu 17 
anderen Abteilungen in Kontakt 
sind!  

TTTRRRIII*** MMM   CCCaaassseee   SSStttuuudddyyy   –––   IIInnnttteeerrrnnneee   SSSeeerrrvvviiiccceeeqqquuuaaalll iii tttääättt   
Optimierung der Prozesse zur Reklamati-
onsbearbeitung am Beispiel von TOPDEQ 
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  Über TRI*M TM  

TRI*M (Measuring, Managing, Mo-
nitoring) ist das weltweit führende 
System zum Stakeholder Manage-
ment. Es wird auf die individuellen 
Bedürfnisse von Unternehmen ange-
passt, um Informationen aus allen 
Stakeholdergruppen in den Entschei-
dungsprozess einfließen zu lassen. 

51 der Fortune 100 Unternehmen ha-
ben TRI*M in den letzten drei Jahren 
eingesetzt. TRI*M verfügt über die 
größte Benchmark-Datenbank für Sta-
keholder Management weltweit. Es 
unterstützt das Management dabei, die 
richtigen  Prioritäten  zu    setzen  und  
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 Motivatoren 

  
Mit einem weltweiten Gesamtindex 
von 36 wurde das Niveau der inter-
nen Servicequalität bei der Rekla-
mationsbearbeitung relativ niedrig 
bewertet - der entsprechende 
Durchschnittswert aus der TNS 
Infratest Benchmark-Datenbank 
beträgt 57. Während es zwischen 
den meisten TOPDEQ Gesellschaf-
ten keine großen Unterschiede gab, 
gehörte die Vertriebsgesellschaft in 
der Schweiz mit einem Index von 
64 zu den Top 33% der Unterneh-
men in Europa. Dieses Ergebnis 
zeigt, dass TOPDEQ in der Bear-
beitung von Reklamationen hervor-
ragende Resultate erreichen kann.  
 
Ein erstes Ergebnis im Detail war, 
dass das prozesssteuernde IT-
System nicht ausreichend genutzt 
wurde - dadurch waren viele An-
gaben im IT-System unvollständig 
und viele Beschwerden liefen am 
IT-System vorbei. Noch während 
der Ergebnispräsentation vor dem 
Management wurde  beschlossen, 
die Mitarbeiter an dem EDV-
System neu zu schulen.  
 
Die Befragung des Produktmana-
gements ergab, dass der Spediteur, 
mit dem TOPDEQ  zusammen  

arbeitete, mit dem Transport der em- 
pfindlichen Designmöbel  nicht im-
mer vorsichtig genug umging. Auch 
wegen der mangelnden Verpackungs-
qualität kam es zu beschädigten Lie-
ferungen beim Kunden. Daher wurde 
beschlossen, das bei TOPDEQ vor-
handene Know-how in Verpackungs-
fragen mit den Lieferanten zu  teilen.  
 
Für die Ergebniskommunikation 
konnte TOPDEQ schon auf im Kon-
zern installierte Erfahrungen zugrei-
fen. Eine intensive Auseinanderset-
zung mit den Ergebnissen durch Füh-
rungskräfte und Mitarbeiter wurde 
von konzerninternen Moderatoren, die 
zuvor von TNS Infratest geschult 
wurden, begleitet. Die daraus hervor-
gehenden Maßnahmenkataloge wur-
den dem Management vorgelegt und 
Entscheidungen, welche Maßnahmen 
erfolgen sollen, wurden vom Mana-
gement schnell getroffen und nach-
gehalten.  
 
Die Führungskräfte ihrerseits waren 
für die Dialogkaskade im Unterneh-
men verantwortlich, wobei sie die 
konzerninternen Moderatoren auf 
Wunsch stets beratend hinzuziehen 
konnten. 

 
 
Kundennutzen 
 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nach dieser Befragung standen dem 
Vorstand quantitative und belastbare 
Erkenntnisse über den Reklamations-
prozess zur Verfügung, die frühere 
qualitative Studien und die internen 
Kennzahlen zu Reklamationen optimal 
ergänzten.                                               
 
Sofort im Anschluss an die Ergebnisprä-
sentation im Management wurde mit 
Workshops zur Ursachenanalyse und 
Maßnahmenerarbeitung in verschiede-
nen Teams begonnen. Auf Basis der 
Ergebnisse konnte TOPDEQ sich 
schnell denjenigen Handlungsfeldern 
zuwenden, die für die Steigerung der 
internen Servicequalität von wesentli-
cher Bedeutung waren. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ferner gab es einen regen Best Prac-
tice-Austausch zwischen den Mitar-
beitern der Abteilungen. Dies förder-
te somit auch die Kommunikation im 
Unternehmen über Belange der Mit-
arbeiter und die Optimierung der 
Geschäftsprozesse. 
 
Schließlich konnte sich die Abteilung 
Markt - / Unternehmensentwicklung, 
die mit der Befragung und dem an-
schließenden Umsetzungsprozess be-
traut wurde, im Konzern noch stärker 
als Businesspartner positionieren und 
für die Vertriebsgesellschaften Mehr-
wert nah an ihrem Kerngeschäft, der 
Kundenschnittstelle, schaffen. 

und liefert klare Anhaltspunkte zur Opti-
mierung der Beziehungen eines Unter-
nehmens zu seinen Stakeholdergruppen.   

 
   Über TNS Infratest 

Die TNS-Gruppe ist der weltweit führen-
de Anbieter für kundenindividuelle 
Marktforschung sowie der damit verbun-
denen Marketingberatung: Mit 14.000 
Mitarbeitern in 70 Ländern auf allen Kon-
tinenten. Die deutsche Gesellschaft TNS 
Infratest ist aus den beiden renommierten 
Marktforschungsinstituten Infratest und 
Emnid  hervorgegangen und  verfolgt  den  

Anspruch,   entscheidungsrelevantes 
Wissen und faktenbasierte Marketing-
beratung für global operierende Groß-
unternehmen und mittelständische Fir-
men in allen Branchen zu leisten. 

Für weitere Informationen kontaktieren 
Sie bitte Ihren TNS-Berater oder sen-
den Sie uns eine E-Mail an die nach-
stehende Adresse: 
trim@tns-global.com 
www.tns-global.com/trim 
 
TNS ist eine Handelsmarke von Taylor 
Nelson Sofres plc. 


