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Alles im
mit Bonus

und Malus?

So werden Callcenter-Dienstleister bestraft

Wenn geschuldete Qualitat nicht erbracht
wird, zicken Auftraggeber gerne die Pdnale’- ‘ BT e
Karte. Wie aber steht es mit einem Bonus o S
fur besonders herausragende Leistungen? Wie =
werden aus Stichproben faire Leistungsbewer- ‘*‘3

tungen? Der SQUT sprach mit einem Dienst-
leister, der Malusregelungen sehr ernst nimmt.

1 Ponale: Vom Lateinischen ,poena” = Strafe, vergl. auch engl. ,penalty”, hier: Vertragsstrafe.



SQUT: Ein Bonus lasst sich leicht verhandeln - bei
Erfolg gibt es Geld obendrauf. Oder sollte nicht der
Erfolg eines Projektes das Grundziel und somit mit
einem Projekt-Grundpreis abgegolten sein?

R. Wolff: Die Qualitit der Dienstleistung bzw. des Pro-
jektes steht bei uns immer an erster Stelle. Wenn die
Qualitat stimmt, sind Auftraggeber und Auftragneh-
mer zufrieden. Das ist immer das Grundziel eines Pro-

jektes. Der Bonus

EINE ZUSATZ-

L I C H E U N D zusdtzliche und
O PTI O N A L E optionale  Ver-

einbarung. In der

VEREIN-
BARUNG

Angebotsphase
und bei der Pro-
jektvorbereitung
ist es essenziell, alle Parameter zu beleuchten und ge-
meinsam mit dem Auftraggeber durchzugehen. Der
Erfolg des Projektes hingt von dieser guten Zusam-
menarbeit im Vorfeld ab. Ein etwaiger Bonus ist dann
ebenfalls projektabhédngig. Ein Beispiel: In einer Bestell-
hotline wird ein Bonus auf die Up-Selling- und Cross-
Selling-Rate vereinbart. Dafiir muss der Auftraggeber
natiirlich passende Produkte anbieten, die sich auch im
Bundle verkaufen lassen. Generell ldsst sich also sagen,
dass das Grundziel immer die bestmogliche Qualitat
des individuell verhandelten Projektes ist. Boni sind
dann optional verhandelbar, stehen bei uns aber immer
an sekundérer Stelle. Wir bei T.D.M. legen den Fokus
seit eh und je auf Qualitit und Zufriedenheit und weni-

ger auf Bonusverhandlungen.

SQUT: Was sind denn typische Malus-Situationen?
Kann man pauschal sagen: ,wenn ein Projekt nicht
erfolgreich ist”?

R. Wolft: Nein, pauschalisieren kann man hier nichts.
Genau wie bei der Bonus-
regelung gilt auch hier, dass
im Vorfeld Rahmenbedin-

gungen fiir eventuelle Ma-

MAN HIER
NICHTS

individuell
Nach
Festlegung bestimmter KPIs'

lusregelungen

festgelegt ~ werden.

1 KPI: Engl., Abk. fir Key Performance Idicator. Leistungskennzahl in der
Betriebswirtschaft.

PAUSCHALI-
SIEREN KANN
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konnen dann Bestimmungen definiert werden. Das
wiirde ich gerne anhand eines Beispiels verdeutlichen:
Ein Malus kann auf den Servicelevel von z. B. 80/20
oder auf die Kapazitit von 5.000 Telefonaten pro Tag
festgelegt werden. In diesem Fall wurde also verhan-
delt, dass 80 Prozent aller eingehenden Anrufe inner-
halb von 20 Sekunden angenommen und téglich ins-
gesamt 5.000 Gespréache anvisiert werden. Der Malus
kann dann zum Tragen kommen, wenn nur 70 Prozent
aller eingehenden Gespriche innerhalb der vorgegebe-
nen 20 Sekunden angenommen wurden oder wenn nur
4.000 Gesprache gefiihrt werden konnten. Mogliche
Faktoren, die eine solche Situation herbeifithren kon-
nen, sind beispielsweise eine nicht optimale Planung
des Dienstleisters oder das Auftreten unvorhergesehe-
ner Peaks. Diese Peaks konnen sehr unterschiedliche
Ursachen haben. Es konnte zum Beispiel sein, dass ein
Webshop nicht mehr funktioniert und die Kunden auf

einmal alle telefonisch bestellen.

SQUT: Eine Vertragsstrafe setzt demnach voraus,
dass ein Vertrag nicht eingehalten wurde. Lasst sich
das immer so leicht feststellen?

R. Wolff: Herauszufinden, dass ein Vertrag nicht einge-
halten wurde, ist relativ komplex. Sowohl Auftragneh-
mer als auch Auftraggeber setzen unterschiedliche Sys-
teme zum Messen von

Erfolgen ein. Wenn

ERFOLG
ODER
MISSERFOLG

eine  Unregelmafig-
keit festgestellt wurde,
missen beide ope-
rativen Teams durch
gezielte Analysen nachweisen, wie es zu den Abwei-
chungen gekommen ist. Das zeigt, dass ein Erfolg oder
Misserfolg nicht nur an einem einzigen Faktor héangt.
Einem Projekterfolg im Outbound konnte beispielswei-
se im Wege stehen, dass das Produkt oder der
Vertrieb nicht tiberzeugt, die Mitbewerber zu
stark sind, die Marktlage sich gedndert hat
(UWG, Rechtsprechung), die Adressauswahl
bzw. die Zielgruppe falsch oder veraltet sind
oder ein Produkt nicht zum Dienstleister
passt oder er dieses nicht addquat transpor-
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tieren kann. Wir bei T.D.M. sehen uns hier definitiv in
der Pflicht, den Auftraggeber abzuholen, Projekt-Up-
dates einzufordern und die Kommunikation zu steuern,
damit Faktoren, die zu Misserfolgen fithren konnen,

gar nicht erst entstehen.

SQUT: Kann man denn die moglichen Griinde fiir
Misserfolge vorhersehen und in einen Vertrag
einbinden? Welche Parameter sind in diesem Zu-
sammenhang sinnvoll?

R. Wolft: Eine Definition ist schwierig. Man muss be-
denken, dass so eine vertragliche Festlegung u. a. stets
eindeutig, transparent und messbar sein muss. Sicher
konnen einige Parameter festgelegt werden, doch wo
Menschen zusammenarbeiten, kommt es auch zu un-

vorhersehba-

ESKALATIONS- = S
STUFEN nen, die nicht
EINBAUEN

Situatio-

vorab definiert
werden kon-
nen. Fur sol-
che Ausnahmefille ist es sinnvoll, Eskalationsstufen
einzubauen und diese dann mit dem Kunden abzustim-
men, sodass die Qualitit des Projektes und die Zufrie-

denheit der Vertragspartner im Einklang sind.

SQUT: Je komplexer das Vertragswerk, desto auf-
wendiger das Tracking und die Messung der je-
weiligen Faktoren. Steht das dann noch in einem
guten Verhaltnis? Wie fair sind hier beispielsweise
Stichproben?

R. Wolff: Stichproben sehen wir in erster Linie als Mit-
tel zur Qualitatssicherung und weniger als eines zur
Kontrolle der Vertragsparameter an. Wir begriifien die
regelmiflige Uberpriifung sogar. Nur so kann ein kon-
tinuierlicher Optimierungsprozess erfolgen, was wiede-
rum die Zufriedenheit des Kunden und den Erfolg des
Projektes ausmacht. Ein weiterer Punkt ist: Je tiefer ein
Vertragswerk definiert ist und je intensiver und akri-
bischer der Vertrag ausgehandelt wurde, desto weniger
Diskussionsbedarf gibt es hinterher. Die Formulierung
und Definition der Vertragswiinsche, der Anforderun-
gen und Moglichkeiten schaffen somit geschiftliches
Vertrauen und Stabilitdt, wenn sie personlich und in-
dividuell vonstattengehen. Das ist eines unserer grof3en

Erfolgsgeheimnisse bei T.D.M.

SQUT 02/18

SQUT: Man kann sich gut vorstellen, dass eine Ma-
lusregelung gern einseitig vom Kunden vorgetragen
wird. Halten sich Malusregelungen lhrer Wahrneh-
mung nach mit entsprechenden Bonusregelungen
die Waage?

R. Wolft: Wo ein Ma-

lus ist, da ist auch ein

WO EIN
MALUS IST,
DA IST AUCH
EIN BONUS

Bonus. Alles andere
wiirde zu einem ver-
traglichen Ungleich-

gewicht fihren.

SQUT: Wie setzen Sie ein gutes Bonus-Malus-Gleich-
gewicht beim Mandanten durch?
R. Wolff: Wir gehen mit unseren Geschiftspartnern
in den Dialog und zeigen auf, dass nur eine ausgewo-
gene Verhandlung zwischen zwei Partnern zu einem
geschiftlichen Erfolg fithren kann. Wo ein unausge-
wogenes Vertragsgesprach stattfindet, geht dies immer
zulasten der Qualitét. Das gilt sowohl in Bezug auf eine
Bonus- als auch

auf eine Malus-

VERHAND-
LUNGEN AUF
AUGENHOHE

regelung. Da bei
uns die Qualitat
im Dialog an ers-
ter Stelle steht,
haben Verhandlungen auf Augenhoéhe zwischen Auf-

traggeber und Auftragnehmer immer oberste Prioritit.

SQUT: Trotzdem enthalten Malusregelungen ein
groBes Konfliktpotenzial. Wenn das Thema Vertrags-
strafe erst mal im Raum steht, ist doch die Geschafts-
beziehung sowieso in Schieflage, oder?

R. Wolft: Wir sehen uns bei unseren Projekten als ver-
langerte Werkbank unserer Kunden. Wenn wir Fehler
machen, dann stehen wir auch dazu. Wichtig ist, einen
eventuell entstandenen Schaden schnell zu beseitigen
und Mafinahmen zu ergreifen, die weitere Schiden
vermeiden. Wenn eine Vertragsstrafe verhandelt wurde
und fillig wird, dann wird sie vertragskonform gezahlt.
Dies ist aber im 35-jahrigen Bestehen der T.D.M. noch

nie vorgekommen.

SQUT: Verdient ein Dienstleister noch Geld, wenn ein
Malus fallig wird, oder wird dann draufgezahlt?

R. Wolff: Da wir hier nicht aus eigener Erfahrung
»
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sprechen konnen, bleibt nur zu sagen, dass sich eine
Vertragsstrafe in der Regel immer negativ auswirkt.
Wenn ein Vertrag seitens des Dienstleisters knapp oder
falsch kalkuliert wurde, zahlt dieser im schlimmsten
Falle drauf.

SQUT: Ihr Appell an Dienstleister und Auftraggeber
bei der Vertragsgestaltung?

R. Wolft: Fir uns hat die partnerschaftliche Verhand-
lung bei Vertrdgen oberste Prioritit — dieses Prin-
zip legen wir allen ans Herz. Es sollte keine schwache
oder starke Vertragspartei geben, sondern immer eine

gleichberechtigte Verhandlungskultur bestehen.

Ein Ungleichgewicht fiihrt in der Regel zu einer kurzen

Geschiftsbe-
GLEICH- ziehung, von
BERECHTIGTE der pemane
VERHAND_ etwas hat. Bel
LUNGSKULTUR

niemand

einem Gleich-
gewicht und
gut  ausgear-
beiteten Vertragen sind die Qualitdt der Dienstleistung
und die Zufriedenheit des Auftragnehmers nahezu ga-
rantiert. Da wir dies bei T.D.M. seit 35 Jahren erfolg-
reich praktizieren, ist das auch unser Appell an alle

Dienstleister und Auftraggeber. m
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