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AOL Customer Services

Auf der Suche nach der kundenorientierten Organisation

Das Call-Center von AOL hat viele Aufgaben:
Reklamationen behandeln, technische Hilfe
leisten, neue Kunden akquirieren und Fragen
zu Tarifen und Rechnungen beantworten.
Wie organisiert man das Call-Center so,
dass nicht die interne Struktur, sondern der
Kunde und seine Bedrfnisse im Mittel-
punkt stehen? Wie vermeidet man, dass sich
das Nachdenken an Debatten tiber Standorte

Qualitative
Marktexploration in
komplexen Markten

In komplexen Markten
treffen unterschiedliche Akteure
mit unterschiedlichen Denkweisen auf-
einander. Die Entscheidung fiir oder gegen
ein Produkt hangt hier von einer Vielzahl
von Faktoren ab: Wirtschaftliche Erwégun-
gen, Wettbewerb, Gesetze, Lehrmeinungen,
aber vor allem Denkmuster und Interessen,
die den Marktteilnehmern oft selber nicht
bewusst sind. Die klassische Markt-
forschung, die mit Befragungen, Inter-
views und Marktstudien arbeitet, bleibt
in komplexen Markten an der Oberfldche.
Bei unserem Ansatz der qualitativen
Marktexploration flhren wir durch mode-
rierte Gesprdche an die blinden Flecken
heran. Mithilfe unseres Handwerks-
zeugs bekommen wir heraus, woriiber
man in der Regel nicht spricht oder gar
nicht erst nachdenkt. Dank unseres Wis-
sens dartiber, wie Organisationen und
Menschen ,ticken", kénnen wir die
Fragen so stellen und die Diskussionen
so flihren, dass man an die kritischen
Punkte herankommt. Polemisch gesagt:
Herkémmliche Marktforschung findet
heraus, was Kunden sagen; qualitative
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und Zustdndigkeiten der Mitarbeiter festfahrt?
In zwei Klausuren entwickelte das Manage-
ment-Board mit Hilfe von Metaplan
Leitlinien einer neuen Organisationsstruk-
tur, die dabei helfen werden, sich in der
Zukunft kundenorientierter aufzustellen.
Das Wissen der Metaplaner tber Organi-
sationsstrukturen half dabei ebenso wie
ihre Fahigkeit, Diskussionen zu strukturieren.

Freudenberg AG

Die Kommunikationsstrategie fiir einen Konzern abstimmen

Eckpunkte einer gemeinsamen Kommuni-
kationsstrategie in einem diversifizierten
Unternehmen wie der Freudenberg-Gruppe
zu erarbeiten, ist flir den Leiter der Unter-
nehmenskommunikation, Wolfgang Orians,
und sein Team eine anspruchsvolle Aufgabe.
SchlieBlich beschéftigt die Freudenberg AG
Tausende von Mitarbeitern in zahlreichen
Firmen auf allen Kontinenten fir die
Herstellung von so unterschiedlichen Pro-
dukten wie Spezialschmierstoffen, Boden-
beldgen, Dichtungstechnik und Haushalts-
waren der bekannten Marke Vileda.

Auf dem in diesem Jahr von Metaplan
moderierten Corporate Communication
Workshop wurden zwar nicht alle Abstim-
mungsprobleme ausgerdumt, es konnten
jedoch die Eckpunkte einer Kommunikations-

strategie herausgearbeitet werden, welche
die unterschiedlichen Sichtweisen der Unter-
nehmensteile berlcksichtigt. Den Mitarbei-
tern der Kommunikationsabteilung ist klar
geworden, in welche Bereiche jetzt Arbeit
investiert werden muss. Metaplan hat sich
so als Motor flr Projekte in komplexen
Organisationen erwiesen.

SAP runs Metaplan
«Laterales Fiihren" erfolgreich gestartet

Marktexploration; was sie wirklich denken. In einem erfolgrei-
chen Pilotworkshop
hat Metaplan das
Konzept des
Lateralen Fiihrens"
(Fuhren quer zu den Funktionen ohne
hierarchische Weisungsbefugnis) in der

Waldorfer Software-Schmiede eingefiihrt.

Das Feedback war positiv. Die SAP University
wird deshalb das Metaplan-Seminar in ihr
Dr. Thomas Schnelle Portfolio aufnehmen.
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AstraZeneca
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Der EinfluB der Versorgungslandschaft auf die Verschreibung von Medikamenten

AstraZeneca ist einer der fiihrenden Anbieter
von Produkten fiir die Hormonsuppression
in der Onkologie. Anderungen in der
Versorgungslandschaft, die von der Gesund-
heitspolitik besonders in der Versorgung
des Brustkrebses vorangetrieben werden,
haben flir den Arzneimittelhersteller eine
groBe Bedeutung.

In einer qualitativen Marktexploration, die
aus explorativen Interviews mit Arzten
und AuBendienstmitarbeitern sowie Work-
shops mit in Brustzentren titigen Arzten
bestand, konnte Metaplan ein differenziertes
Bild der Versorgungslandschaft zeichnen.

Metaplan gelang es auch, herauszufinden,
was die in den Zentren tdtigen Gyndkologen
bewegt. Eine Uberraschende Entdeckung
war, dass - obwohl die Brustzentren die

BKK Linde

Astra-Produkte verschreiben - die Hemmnisse
fir die Ausweitung der Verordnungen an
ganz anderen Stellen zu suchen sind.
Durch die Integration von Ergebnissen aus
Vorinterviews in die Workshops konnte
Metaplan bei den Arzten eine Authentizitit
und Offenheit erzeugen, die tiefe Einblicke
in ihre Arbeitsweisen und wirtschaftlichen
Abwédgungen bei den Verschreibungen
erlaubten. Thomas Schnelle, der die Studie
betreute, beschreibt die Arbeit als eine
.medizinisch-6konomische Milieustudie". lhre
Erkenntnisse gehen Gber die Ergebnisse her-
kémmlicher Marktforschung weit hinaus.

Die Zukunft einer Betriebskrankenkasse gestalten

Viele deutsche Konzerne mdchten, dass
ihre Betriebskrankenkassen zuklinftig die
Personalkosten ihrer Mitarbeiter selber tragen.
So auch die Linde AG, einer der gréBten An-
bieter flr Industriegase und Gabelstabler.

Fir die Verwaltungsrate der BKK Linde stellten
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Beitrige sowie Internetadressen sind griindlich
gepriift, fiir etwaige Fehler und daraus resultierende
Folgen kann keinerlei Haftung tibernommen werden.

sich vier strategische Optionen:

- Ohne Subventionierung der Verwaltung
durch das Tragerunternehmen eine ge-
schlossene BKK bleiben, die nur Linde-
Mitarbeitern offen steht.

- Die BKK &ffnen und sich dem freien Markt
stellen.

- Mit einer anderen BKK fusionieren oder aber

- die Kasse auflosen und den Versicherten
einen Wechsel in eine der groBen Ersatz-
kassen empfehlen.

Der Verwaltungsrat der BKK Linde entwickelte

in einem Metaplan-Workshop Szenarien, um

eine Empfehlung auszuarbeiten. Besonderes

Gewicht hatte dabei die Zukunft der Mitar-

beiter der BKK Linde und die Frage, wie sich

Metaplan macht auch
Telefonkonferenzen
effizienter

Die neue Breeze-Technologie erlaubt eine
Anwendung der Metaplan-Methode auch
bei Telefonkonferenzen. Wihrend die
Teilnehmer sich tber das Telefon unterhalten,
visualisiert der Moderator die Inhalte des
Gesprachs parallel und fir alle sichtbar im
Internet. Daflir missen sich die Teilnehmer
vor Beginn der Telefonkonferenz auf einer
bestimmten Website einloggen. Der eigene
Bildschirm wird so zur Metaplan-Tafel, es
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in den verschiedenen Optionen die Beitrage
entwickeln wiirden.

Argumente und Gegenargumente mussten
ruhig abgewogen, zum Teil von den Mode-
ratoren in den leidenschaftlichen Debatten
verstarkt oder relativiert werden, damit die
Diskussionen weiter gefiihrt werden konnten.
Am Ende hatte sich ein Meinungsbild her-
ausgeschalt, auf dessen Basis eine Vorent-
scheidung geféllt werden konnte.

entsteht ein von allen getragenes Protokoll.
Auf diese Art und Weise kénnen Missver-
stdndnisse verhindert, Aussagen geschérft
und Einwdnde hinzugefiigt werden. Telefon-
konferenzen bekommen eine Struktur, die
bislang nicht mdglich war.

Metaplan Telefonkonferenz
die Teilnehmer loggen
P




