Claudia Gabler

SPIELFAKTOR_Welches ist der Unterschied zwischen Arbeit und Spiel? Gibt es diesen
Unterschied - oder ist es die Einstellung, welche Arbeit vom Spiel unterscheidet? Wie
Contactcenter dank Spielfaktor ihre Servicekultur revolutionieren und gleichzeitig noch nie
dagewesene Sales-Erfolge erzielen kdnnen, erfahren Sie in diesem Beitrag.
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Spielfaktor». Darin beschreibt der Autor, wie

Arbeit und Spiel verbunden werden kdnnen.

«Klingt gut!», denke ich und vereinbare ei-

nen Interviewtermin. Was ich zu dem

Zeitpunkt noch nicht ahnte: Es wird in

Contactcentern bereits gespielt! Und

zwar mit Erfolg! Ich hatte schon ganz vergessen, wie
& viel Spass Spielen macht!

Im Interview verrdt mir Arne Gillert, dass Unternehmen

der Zukunft Spielrdume schaffen miissen. Um neue Ld-

4 entfachen. Um nicht nur Leistung, sondern auch per-
%8¢ sonliches Engagement und Verantwortungsgefiihl des &
28 FEinzelnen zu steigern. «Spielen ist keine Aktivitit, son- [

MQ Soeben erschien Arne Gillerts neues Buch «Der : A
g B8 Dass Spielen nicht nur Spass macht, sondern auch un- §
ternehmerische Erfolge mit sich bringt, weiss auch ¥

8 UPC Austria. Gleich vier Mal wurde das 300-kopfige
& Customer Care Team von Silvia Schopf fiir die ausge-
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Ausgezeichnetes Spiel

zeichnete Customer Experience, die niedrige Kiindi-
gungsquote, die hohe Kreativitdt in der Kundenbetreu- § :
ung und die herausragenden Sales-Ergebnisse ausge-

B91 zeichnet. «Uns war klar: Wenn wir die Herzen unserer Salies

Kunden erobern wollen, brauchen wir zuerst die Her-

B zen unserer Mitarbeiter. Wir begannen damit, zu spie-
sungen zu entwickeln. Um eine Wissensexplosion zu &

. dern eine Haltung. Spielen ist freiwillig, leicht, koopera- &3

8 tiv und kompetitiv. Wir arbeiten deshalb besser, wenn

wir spielen, weil die traditionellen Fiihrungsinstrumen- @

#| te nicht mehr zeitgemadss sind. Das trifft vor allem auf

Contactcenter zu», so Gillert. Er ist der Meinung, dass \

: Contactcenter zu straff gemanagt werden und dass die
8 Kriterien, nach welchen sie gemanagt werden, versa-
gen. «Contactcenter wollen Experience hieten, werden

geln zu brechen. Doch genau das braucht es, um aus
i dem System mit wenig Spielraum und Kreativitdt aus-
brechen zu kéinnenny, fiahrt Gillert fort, Spielende Unter
nehmen schaffen diese Freirdume, haben eine Fehler

kultur, experimentieren und zeichnen sich nicht durch *

tibertriebenes Kontrollbediirfnis a la Sowjetunion aus,

len. Zuerstim Team, dann interdisziplindr, spéter sogar
UPC-ldnderiibergreifend. Es machte sich eine grosse
Freude und spielerischer Ehrgeiz in unserem Unter-
nehmen breit, die niemand, weder unsere Mitarbeiter, ¥
noch unsere Kunden, noch die Unternehmensleitung §

b je wieder missen mochtex, sagt Silvia Schopf, Vice Pre- |

sident Customer Care & Billing bei UPC Austria. «Mit

¥ den alten KPIs konnten wir keine positiven Emotionen &

:; wecken. Deshalb haben wir buchstiblich ein neues [

Spielfeld geschaffen, in dem wir neue Spielregeln auf- K

gestellt haben», erkldrt Silvia Schépf. Anstelle von

4 quantitativen Kennzahlen nahm das Team parallel zur
aber quantitativ gemanagt. Niemand hat den Mut, Re- [

4l und

Fussball EM am UPC Sales World Cup teil, einem ldnder-
teamiibergreifenden -

Wetthewerb, in dem es dar- 1

um ging, den World Cup zu

gewinnen und Sales Cham-

. pion zuwerden. Anstelle der
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Das Selbstverstandnis spielender Unternehmen basiert %" "

darauf, die Leute zu férdern und nicht zu kontrollieren.,
Fiihrungskréfte sind Spielleiter, die Rahmen festlegen, ',‘

## innerhalb derer die Mitarbeiter ihre volle Kreativitit

entfalten kdnnen», berichtet der Autor. «Das wichtigste :?,"

¥ | Waruw wir

£ ist: einfach mit dem Spielen anzufangen! Sie werden er-
| staunt sein, wie viele wunderbare Ideen lhre Mitarbei-
#d ter haben. Mit Leichtigkeit konnen wir Dinge viel besser
& erreichen als mit Schwere. Spielerische Haltung ldsst
sich schnell wecken — und ist messbar», so Gillert.
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Der Spielfaktor.
Warum wir besser arbeiten, |
wenn wir spielen.

Arne Gillert,
Wilhelm-Heyne-Verlag 2011.
ISBN 978-3-453-18270-7,
287 S.,

Fr. 31.90.
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befser arbeiten
| wenn wirgpielen

Amve Gillert
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KPltraten Spielregeln analog den Spielregeln einer WM, h

in der gleichen Sprache verfasst und mit dem gleichen
«Ernst» betrieben: «Unsere Mitarbeiter liefen zu
Hachstform auf! Prasentiert wurde in Fussball-Dressen,
fiir jedes Land wurden Maskottchen und Claims entwi-
ckelt und der Ehrgeiz, den World Cup zu gewinnen, be-
fliigelte das gesamte Team und regte zu vielen tollen
neuen Ideen an.» Das Ergebnis: Das Team (ibertraf das
Sales-Budget wichentlich um 4o Prozent, die Conversion-
Rate-Ziele um 35 Prozent und steigerte die Verkaufe um

B satte 30 Prozent gegeniiber dem Vorjahr.

Spielend lernen
Flir Intueri-CEO Matthias Meyer sind die
Erfolge von UPC eine logische Konse-
quenz. «Wer spielt handelt aktiv, pro-
biert neue Strategien aus und steigert
dadurch sein Kénnen, nicht nur sein
Wissen», so der Ausbildungs-Experte. Sein Unterneh-
men hat einen Call Simulator fiir Contactcenter entwi-
| ckelt. «Der Simulator funktioniert methodisch wie ein

Spiel. Wie in einem Flugsimulator entwickeln die 5

Agents den Ehrgeiz, immer besser zu werden. Ein
Flugzeug in die Luft zu bewegen, ist relativ einfach.
Nach einem Flug aber auch wieder gut und sicher zu
landen, kann eine Herausforderung sein», so Meyer.
Die Ergebnisse des Simulators seien gut messbar und

: '1 vergleichbar. Trotzdem - oder gerade deshalb — geht
| der Spiel- und Spassfaktor nicht verloren. «Die Mitar- §

beiter miussen voll bei der Sache und hoch konzent-
riert sein, um Highscores erzielen zu kénnen. Wir ha-

ben beobachtet, dass in den Pausen dazu ein Aus- §

tausch stattfindet: «Wie hast Du den néchsten Step

B9 gemeistert? Was muss ich tun, um Level 4 zu errei-

@ chen?» Zwei unterschiedliche Herangehensweisen
| seitens der Agents filhren zu zwei unterschiedlichen
Ergebnissen am Simulator», erklart der Intueri-Chef.
§ Wichtig sei, dass die Mitarbeiter ihren Spieltrieb aus-
leben, Fehler machen diirfen und einen spielerischen

1 Ehrgeiz entfalten kdnnen. «Im Fall der sprachgesteu- ¥
% erten Gesprachssimulation ist niemals der Kunde
«schuld». Der Simulator ist objektiv und neutral, der

Mitarbeiter beeinflusst mit seinem Verhalten das Er-
gebnis. Der Mitarbeiter kann spielend, interaktiv, indi-

' _': viduell und aktiv seine Kompetenz steigern. Alles, was ="

+ wir gut kdnnen, macht uns Spass», so Meyer. Der Ex- o
perte ist iiberzeugt: «Reden lernt man, indem man re- g
det und Feedback bekommt. Das ist das Prinzip des {4

| spielerischen Learning by Doing. In den Worten von

Konfuzius: «Was du mir sagst, das vergesse ich. Was §

du mir zeigst, daran erinnere ich mich. Was du mich

tun ldsst, das verstehe ich.» N
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Work Play Experience

8o Prozent aller Firmen glauben, ein herausragen-
des Kundenerlebnis zu bieten, aber nur 8 Prozent
ihrer Kunden stimmen dem zu. (Quelle: Bain & Co.)
Wir haben dazu die Schauspieler und Service-
Design- sowie Customer-Experience-Berater von
WorkePlayeExperience, Adam Stjohn Lawrence und
Markus Edgar Hormess, befragt.

Es ist schlicht falsch zu denken, dass Arbeit und
Spiel Gegensdtze sind. Das Gegenteil von Spiel ist
nicht Arbeit, es ist Lethargie, Antriebslosigkeit und
ein Mangel an Ideen — mit anderen Worten: Depres-
sion. Viele Unternehmen mdchten sich das Poten-
zial einer spielerischen Herangehensweise erschlies-
sen. Dabei diirfen Sie jedoch nicht vergessen, dass
immer die ganze Organisation beteiligt sein sollte.
Innovative Ideen und die Leidenschaft, die lhre Fir-
ma zukunftsfahig machen kénnen, entstehen sel-
ten im Meetingraum. Viele der besten Ideen kom-
men von der «Front». Wenn die Spielkultur diese
Leute nicht erreicht, wird es langfristig schiefgehen,
Spiel ist eine Haltung, aber es ist auch eine strategi-
sche Kompetenz, die erlernt werden kann -

am besten durch Vorleben und durch klare Signale,
dass Spielen tatsachlich erlaubt ist. Die vielleicht

. wichtigste Komponente der Spielkultur ist die
| «Erlaubnis zu scheiterny». Dies ermutigt uns, neue
| Ansétze zu finden und auszuprobieren und so aus
| | der Box auszubrechen. Eine der besten Méglich-
| keiten, diese Haltung weiterzugeben, ist, wenn man
sich selbst nicht zu ernst, auf der anderen Seite
3 * jedoch die eigenen Kunden und deren Probleme sehr
8 | ernst nimmt. Die gréssten Feinde von Spiel und
| Kreativitdt sind Ego, Politik und Uber-Vorsichtigkeit.
. Ich mag Tom Peters Vorschlag, grossartiges Schei-
- tern zu belohnen - und gleichzeitig mittelmissigen
| | 08-15-Erfolg zu bestrafen. Aber selbst wenn Sie
§ | nicht so weit gehen: Belohnen Sie Unterschiede,
. Neuartigkeit und Leidenschaft mehr als das kon-

servative Spielen auf Sicherheit.

Das ganze Interview lesen Sie unter www.cmm-magazine.ch
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