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/usammenfassung

Seit 2014 setzt sich Evonik dafur ein, die Servicequalitat weltweit zu steigern und die funktionsibergreifende Zusammenarbeit
zwischen Marketing, Vertrieb und Customer Service zu verbessern. In Zusammenarbeit mit unserem MTI-Projektteam wurde in
einem co-kreativen Prozess ein mehrstufiges, international ausgerolltes Trainingsprogramm entwickelt, das auf unterschiedliche
Zielgruppen zugeschnitten ist.

BRONZE-PREISTRAGER 20152016
EUROPAISCHER PREIS FUR
D)Ya TRAINING, BERATUNG UND COACHING

Das Programm, das 2015 mit dem BDVT in Bronze ausgezeichnet wurde,
hat sich durch seine Integration als nachhaltige Lernumgebung etabliert:

» Strukturierte Erfolgskontrolle durch teilnehmergesteuerte Projekte
» Funktionstibergreifende Zusammenarbeit, um kundenorientierte Initiativen mit den Unternehmenszielen in Einklang zu bringen
» Austausch bewahrter Praktiken und kontinuierliche Verbesserung durch Folgemalinahmen und Transfer-Meetings

Durch die Forderung der Kunden- und Serviceorientierung uber alle Geschaftsbereiche hinweg, steigert die Initiative die
Servicequalitat, die Kundenzufriedenheit und die organisatorische Effizienz auf globaler Ebene erheblich.



Evonik School of Customer Service | Key Facts

ZIEL

Steigerung der Servicequalitat in Verbindung mit Marketing
und Vertrieb weltweit, Entwicklung der Kundenbindung,
Einrichtung des KVP-Service.

Entwicklung der Kundenbetreuer

im Innendienst.

ZIELGRUPPE

>700 Mitarbeitende und
Flhrungskrafte
(Fundamentals,
Advanced,

Mastery)

BRANCHE

Chemische Industrie

PROJEKTDAUER
Laufend seit 2014

TOOLS & METHODEN

Service Qualitatsbewertung,
Customer Service
Guidelines, E-Mail-+
Telefonknigge, individuelles
Lernmaterial, Transferhilfen,
RACI-Matrix

PROJEKTTAGE
300 Tage und fortlaufend

LANDER

Deutschland, Europa,
Asien, Indien, Nord-
Amerika, Stud-Amerika,
Sud-Afrika
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MTI CONSULTANTS
Projekt Management:
Hans-Peter Machwurth &
Bjorn Hammerling; Lead
Facilitator: Bjorn Hammerling
& 6 internationale

MTI Consultants

BESONDERHEIT

Erste Schulungsmafinahmen fiir
diese Zielgruppe; von MTI
mitentwickeltes, co-kreatives
Konzept mit HR, Marketing,
Vertrieb und Service
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Evonik School of Customer Service | Ziele

Die School of Customer Service hat folgende Ziele:

» die Kunden- und Serviceorientierung Uber alle Bereiche hinweg zu erhohen und damit auch

» die Qualitat der (Dienst-)Leistung aus der Sicht des Kunden und seine Zufriedenheit zu erhohen.
Weitere Ziele, die mit der School of Customer Service verbunden sind:

» Vertiefung des Verstandnisses fur die Arbeit der anderen Abteilungen und deren Bedurfnisse

» die Einstellung ,Wir sind ein Team* und das Streben nach standiger Verbesserung starker in den Kopfen der Mitarbeitenden in
den drei Bereichen zu verankern, damit

» die ehemaligen Schnittstellen schlieBlich zu ,Nahtstellen® werden.

Daher sind alle Schulungen an der School of Customer Service aufeinander abgestimmt und bauen auf den gleichen Grundlagen
auf. DarUber hinaus konnen die Mitarbeiter aus den Bereichen nach Abschluss der fur sie konzipierten Mallnahmen an den
Schulungen der anderen Bereiche teilnehmen. Auch dies fordert das bereichs- und tatigkeitsubergreifende Denken und das
gegenseitige Verstandnis.



Evonik School of Customer Service | Kursziele

> Meine Rolle, Funktion und
Aufgabe im Customer Service
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Die Teilnehmenden:

Verstehen die Qualitatskriterien
des CS

Uben und intensivieren die
Umsetzung von Qualitatskriterien

Reflektieren die eigene Rolle,
Funktion und Aufgabe

Lernen die Schnittstellen zu Sales &
Marketing kennen und optimieren
die Zusammenarbeit

Entwickeln in Absprache mit der
Geschaftsleitung einen personlichen
Aktionsplan fir
Schlisselqualifikationen, der
innerhalb der Organisationseinheit
umgesetzt wird.

> Mein Beitrag zur Weiterentwicklung des
Customer Service

» Transformation to active Inside Sales function

ADVANCED

Die Teilnehmenden lernen:

Als Vorbildfunktion flr eine
exzellente Service und Sales Kultur
zu handeln

Zusammenarbeit mit allen internen
und externen Partnern
Verantwortung flr die Erreichung der
CS Ziele zu Ubernehmen

Ideen einzubringen und Anderungen
aktiv umzusetzen

Eine Schlusselposition als
Organisator und Vorbild innerhalb
des Teams einzunehmen
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> Optimierung meines Customer Service Teams

» Agile Leadership in digital service transformation

MASTERY

Die Teilnehmenden lernen:

Das Teilen von Standards und
Zusammenarbeit mit anderen
FUhrungskraften

Fuhrung und Entwicklung des
eigenen Teams

Konzentration auf den Kunden,

um neue Business Optionen zu
generieren

Verwaltung der Schnittstellen
zwischen Vertrieb und Marketing



Konzeptentwicklungsprozess
Service makes the difference™”

Internationaler
Roll-out (USA,
RU, CH, IND,
BRA, SA, ..)

Regionale
Adaptionen

Lessons
Learned
Workshop

Pilot
Trainings
(GER)

Optimierung
durch das
Projektteam

Qualitats-
standards

Konzept-
entwurf von
MTI

Zielgruppe
Methoden und
Inhalt

* Ausgezeichnet mit dem Europaischen Trainingspreis (BDVT)
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Konzeptdesign

‘Service makes the difference’

Die FUhrungskrafte teilen ihre Teammitglieder mithilfe
eines standardisierten Fragebogens in verschiedene

Kompetenzstufen ein.

ADVANCED

FUNDAMENTALS

MASTERY

/
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Unternehmen

kennt die Unternehmensgrunds dtzte

kennt die EWOMIE, Organis ationstrakbur

Produkt und Marktkenntnisse

kennt alle Produkte und Oienstleistungen des Unternekmens [der eigenen ELABL]
kennt die MErkee, die Entwicklung und die Trends in den Branchen
Customer Service Prozesskentnisse

kennt die Prozesse im Unternehmen [der BUFEL)

kil sich an die Standardprozesse

arbeitet effizient

kennt den Entzcheidungz spielraum und nutzt ihn sigenverantwartlich
Beziehungsmanagement intern extern

kennt die wichtigen Ansprechpartner im Unternehimen

kennt die Ansprechpartner beim Kunden

hat zu den Snsprechspartnern beim Kunden gineg persénliche Beziehung
kommunziert mit Kollegen freundlich und unterstiitzt sie
Kommunikationsverhalten

izt freundlich im Kontak zu internen und externen Kunden

ist am Telefon freundlich

kann zuh&ren

kann kundenorientiert den eigenen Standpunkt vertreten f arqumentiersn
hinterfragt Probleme und Schwierigk.eiten sachlich und angemessen
kann sich in die Situation des internen { estermnen Kunden wersetzen

k.ann E-Mails gut strukturieren und sich klar ausdriicken
¥Yerbindlichkeit | Reaktionszeit

ist 2uverldssig und verbindlich im Kontakt zuinternen und externen Kunden
erledigt die Vorginge zeitnah

informiert den Kunden bei Verzdgerungen aktiv und umgehend

Umgang mit Druck und Stress

bleibt auch unter Druck und Stre=s freundlich und ergebnisorientizre
kann schwierige Situationen angemessen ansprechen

iztin der Lage auch negative Informationen mit dem Kunden zu besprechen

k.ann Fiir negative Informationen mit dem Kunden Ldsungen erarbeiten und intern
die Um=zetzung organisisren

Zusammenarbeit mit dem Yerkauf

der Kontakt zu Mitarbeiter im Yerkaof ist partnerschaftiich und auf Augenhdhe
gibt Informationen an den Verkauf selbstindig weiter

stimmt sich mit dem Verkdufer selbstindig ab

erkennt Verkaufschancen und bespricht dieze mit dem Verk Sufer

generiert Verkaukschancen ($-Selling)

Zusammenarbeit mit dem Marketing

beetreibt aktiv und regelm&Rig Informationsaustausch mit dem Marketing
Marketingmatnahmen werden zielgerichtet an den kunden adressiert
Kunden-fErgebnisfeedback zu Maknahmen des Marketings werden intern
Einarbeitung neuer Mitarbeiter

ist Fiir news Kollegen ein Worbild

iztin der Lage neue Kollegen sinzuarbeiten
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Evonik School of Customer Service | Inhalte und Tools

> Mein Beitrag zur Weiterentwicklung des

, Meine Rolle, Funktion und Customer Service »  Optimierung meines Customer Service Teams

Aufgabe im Customer Service » Transformation to active Inside Sales function » Agile Leadership in digital service transformation

7 SchIUsseI_zur _ SWOT-Analyse Schnittstellenanalyse
Kundenzufriedenheit SMART-Ziele Team Vision

SEEs e Leitfaden fur Change Motivation der Mitarbeiter
Regeln der Kommunikation Projekte Mitarbeiter-Portfolio

E-Mail-Knigge Veranderungskurve _

Telefonleitfaden BAF-Methode Johari-Fenster
4-Seiten-Modell RACI-Matrix Meeting-Leitfaden
Fragetechniken DISG-Modell Flhren mit DISG
Aktives Zuhoren Feedback-Schritte Veranderungs-Leitfaden
Konfliktstufenmodell Team Performance
Kundenanalyse Ursache-Wirkungs-
Diagramm
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Fundamentals Learning Journey

01

S

02

! Vorbereitendes Gesprach
Teilnehmer / Fuhrungskraft

03 | 1. Webinar

Vorbereitungsaufgaben
= Customer Service Guidelines

= 7 Schlissel zur
Kundenzufriedenheit

04

OO0 o6

DiSG®.
Fragebogen

®
Prasenztraining

(3 Tage)

05

i =R

06

EVOnNIK

Leading Beyond Chemistry

Yuk

07 | 2. Webinar

g

®

= Umsetzung personlicher
Handlungsplan

= Nachbesprechung mit
FUhrungskraft
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Advanced” Learning Journey

Change-Projekt
(ca. 6 Monate)

® ® [ ® * .
01 | Vorbereitendes 03 | 1. Webinar 05 | 1. Prasenztraining 07 | 2. Prasenztraining 09 | 3. Webinar
Gesprach (2 Tage) (2 Tage)
Teilnehmer /
Flhrungskraft
Vorbereitungsaufgaben = Umsetzung personlicher
= Customer Service Guidelines DiSG®. Handlung§plan ) .
02 | « Herausfordernder Kunde 04 | Fragebogen 06 | 2.Webinar 08 | = Nachbereitungsgesprach mit

® ® ® ¢ FUhrungskraft



Mastery" Learning Journey

01 | Vorbereitendes
Gesprach

Teilnehmer /
FUhrungskraft

03 | 1. Webinar

®
05 | Prasenztraining

(3 Tage)

Q OO0 ®0 6 © 9

02

Vorbereitungsaufgaben
= Customer Service Guidelines
= Lernimpuls KPIs

04

DiSG® & Johari
Fragebogen

EVONIK I\/ITI?
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07 | 2.Webinar

® O O 20

06 | = Umsetzung persénlicher 08
¢ Handlungsplan
= Nachbereitungs-
gesprach mit
FUhrungskraft

Optionales Coaching
Follow-Up Meeting



Nachhaltigkeit und Effizienz

» Verzahnung durch harmonisierte Trainingsinhalte fur
alle 3 Funktionsbereiche

» Ubergreifende Qualifizierung: Mitarbeitende aus
Vertrieb und Marketing besuchen Kollegen aus dem
Kundenservice in den Trainings

» Nutzung von realen Business Fallen zum
Erfahrungsaustausch und zur Losung von
Problemen aus der Praxis
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Kunden fir die
Zusammenarbeit
begeistern

Definition von Rollen

Customer und Verantwortung

Service

Marketing Probleme

Gemeinsam den gemeinsam losen

Mehrwert gestalten

Schnittstellen in
gemeinsame Schnittstellen
umwandeln

Erfahrungsaustausch
zwischen den
verschiedenen Abteilungen

In diesem ganzheitlichen Ansatz werden die Trainingsinhalte
uber alle Funktionsbereiche hinweg harmonisiert - was die
Programme miteinander verzahnt
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Erfolgskontrolle | Beispiel 1

Neben den traditionellen Feedbacktools zur Bewertung der Trainer, der Trainingsorganisation und
des Seminarerfolgs bewerten wir den Erfolg durch strukturierte Evaluierungen der
Teilnehmeraufgaben.

Beispiel 1:

»Meine Rolle, Funktion und Aufgabe im Customer Service“ — Fundamentals
Die Teilnehmenden erstellen einen individuellen Entwicklungsplan, den sie mit ihrer
FUhrungskraft besprechen, um umsetzbare Schritte festzulegen. In einem Meeting
konnen sich die Teilnehmenden Uber Best Practices austauschen und erhalten
Unterstitzung durch den Trainer.
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Erfolgskontrolle | Beispiel 2

Beispiel 2:

"Mein Beitrag zur Weiterentwicklung des Customer Service“ — Advanced

Die Teilnehmenden identifizieren potenzielle Change-Projekte, verfeinern sie gemeinsam mit inren
FUhrungskraften und setzen Initiativen um, die die Verbesserung der Organisation vorantreiben.
Im zweiten Modul werden die Projektergebnisse vorgestellt, Best Practices dokumentiert und die
gewonnenen Erkenntnisse ausgewertet.

Beispiele fur Projekte:
» Customer Service Guidebook
» Sample Process improvements

» Roll-out/ implementation of the Customer Service Guidelines
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Erfolgskontrolle | Beispiel 3

Beispiel 3:

"Optimierung meines Customer Service Teams" — Mastery

Die Teilnehmenden entwickeln eine "Must-Do-Liste" mit einer RACI-Matrix zur Optimierung
der Teamverantwortlichkeiten und der funktionstibergreifenden Zusammenarbeit. Die
FUhrungskrafte legen ihre Prioritaten fest und geben sich gegenseitig Feedback, unterstltzt
von einem externen Coach. In einem Follow-up-Workshop nach sechs Monaten werden die
Fortschritte und die Umsetzung bewertet.
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KUNDENZITAT

)] Die Zusammenarbeit mit Machwiirth Team International (MTI) war fir uns ein entscheidender Schritt in der Weiterentwicklung
unserer Servicequalitat und Kundenorientierung. Seit 2014 haben wir gemeinsam an einem malgeschneiderten
Trainingsprogramm gearbeitet, das nicht nur auf unsere spezifischen Bedurfnisse zugeschnitten ist, sondern auch die
funktionsiibergreifende Zusammenarbeit zwischen Marketing, Vertrieb und Customer Service fordert.

Dank der engagierten Unterstutzung von MTI und besonders von Bjorn Hammerling konnten wir eine nachhaltige Lernumgebung
schaffen, die uns ermoglicht, bewahrte Praktiken auszutauschen und kontinuierliche Verbesserungen zu implementieren. Die
strukturierte Erfolgskontrolle durch teilnehmergesteuerte Projekte hat uns dabei geholfen, unsere Ziele effizient zu erreichen und
die Kundenzufriedenheit erheblich zu steigern.

Das Programm, das 2015 mit dem BDVT in Bronze ausgezeichnet wurde, hat sich als unverzichtbares Instrument etabliert, um

unsere organisatorische Effizienz auf globaler Ebene zu erhdhen. Wir sind stolz darauf, mit MTI zusammenzuarbeiten und freuen
uns auf die weitere gemeinsame Entwicklung, die unsere Kundenorientierung in allen Geschaftsbereichen nachhaltig starkt. ((

Sven Simon | Dean Evonik School of Customer Service



Feedback der Tellnehmenden

Dieses Programm zeigt,
dass Evonik den
Customer Service
schatzt!

Das Konzept der
Mentoren gefallt mir
sehr gut!

Tolle Mischung
von Tools! Das

DiSC-Profil war
sehr hilfreich.

Grolartige
Networking-
Moglichkeiten

Es war an der Zeit,
dass Customer
Service ein Training
wie dieses erhalt

Sehr gute
Gruppendynamik

Idealer
Zeitrahmen

AulRerst praxisorientiert,
sehr hilfreich
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Sehr vielfaltiger und
anspruchsvoller Inhalt

Tolle Veranstaltung
und tolle
Organisation!
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Jederzeit fur Sie da!

Wir freuen uns Uber lhr Interesse und stehen fur Fragen und Antworten jederzeit zur Verfligung.

‘E Machwirth Team International GmbH
Phone: +49 4262 9312 -0
Email: info@mwteam.com

www.mticonsultancy.com

m Noch mehr nitzliche Tipps und Insights

finden Sie auch auf unserem LinkedIn Kanal. +Sandra Backhaus +Hans-Peter Machwiirth

Head of Business Development Geschaftsfihrung

Phone: +49 4262 93 12-26 Jetzt Termin vereinbaren
Email: sandra.backhaus@mwteam.com



http://www.mticonsultancy.com/
https://www.linkedin.com/company/mti---machwuerth-team-international/
https://www.linkedin.com/company/mti---machwuerth-team-international/
https://outlook.office.com/bookwithme/user/5db03ab165a54c7a86a6e9a655984501@mwteam.onmicrosoft.com/meetingtype/Pr-MLlxyp0uZK0rWNS2GtA2?anonymous&ep=mlink
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