FREUDENREICH MEDIA

WTF ist eigentlich ,Kundenorientierung“?

Eine Session von Tobias Freudenreich.
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Vorbemerkung

Die Fallbeispiele dieser Session stammen nicht aus konkreten
Projekten, sondern sind auf Basis langjahriger Erfahrung in der
Projektleitung und Webentwicklung erdacht.

Namen von Personen und Firmen in dieser Session sind ebenfalls
frei erfunden. Ahnlichkeiten mit existierenden Personen oder
Firmen sind rein zufallig und nicht beabsichtigt.
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Was machen wir jetzt?

® Einfihrung in die Theorie (1 Folig]
® Spielen, Diskutieren, Mitmachen [n-2 Folien]
® \ersuch eines Fazits (1 Folig]
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PROJEOT OF
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Project of Doom

Devil & Friends Inc.
Ansprechpartner | Herr Rainer Peiniger
Dienstleister International Mismanagement Group

Kick-Off - Launch | 01.10.2011 - 31.12.2011 (Laufzeit 3 Monate)
b Personen > B0 Teamtage > 360 Personentage
Budget 200.000 EUR > 30.000 EUR Marge
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Nein, kein Kunden-Bashing!

Im nachfolgenden Spiel wird unser fiktiver Kunde zum grofdten
Feind des Projekterfolgs und ist sehr negativ gezeichnet.

Es geht dabei nicht darum, Kunden-Bashing zu betreiben, sondern
die Diskussion in der Session anzuregen und gemeinsam Wege zu
finden, auch schwierige Situationen in Projekten gut zu lgsen.

Unsere realen Kundenbeziehungen sind stets vom Respekt
gegenuber dem Kunden gepragt und werden partnerschaftlich
gelebt. Fiir dieses Spiel machen wir eine Ausnahme!
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Spielregeln

Kunden-

zufriedenheits-
Y2 Budgetpunkte Yo Zeitpunkte Y2 Scopepunkte Ampel
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Spielende

® [as Spiel endet vorzeitig und ist verloren, wenn
® cin Punktverlust nicht mehr eingeldst werden kann oder
® die Kundenzufriedenheitsampel rot leuchtet oder
® der Dienstleister kapituliert, zusammenbricht oder auswandert.

® [as Spiel ist gewonnen, wenn wir es bis zum Launch schaffen
und die Kundenzufriedenheitsampel wenigstens gelb leuchtet.
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Zusatzregeln

1) Der Punktstand kann nicht tber die anfanglich ausgegebenen
Punkte hinaus steigen.

S2] Die Spielregeln kdnnen von der Spielleitung im Spielverlauf
jederzeit geandert werden! ©
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Auftrag erteilt! Glickwunsch!

spater wirst Du noch feststellen, dass die beiden
Praktikanten Gberfordert sind. In letzter Minute musst Du
teure Experten dazukaufen.

Du verlierst einen Budget- und einen Zeitpunkt.

weiter >
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Auftrag erteilt! Glickwunsch!

Den Sekt solltest Ou allerdings besser beim Uiscounter
kaufen, denn...

Du verlierst einen Budget-Punkt!

weiter >
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Bitte entscheide Dich...

M6chtest Du einen Budgetpunkt abgeben, um Oein
Team noch aufstocken zu kénnen, sobald Du einsiehst,
dass der Launchtermin sonst nicht zu halten ist?

ODER

Mochtest Du einen Zeitpunkt abgeben®?

weiter >
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Gliickwunsch! Dein Kunde stimmt zu!

Da hast Du wahres Verhandlungsgeschick bewiesen!
Dein Kunde ist zahneknirschend einverstanden mit der
streichung.

Du verlierst einen scopepunkt und die Kunden-
zufriedenheit sinkt!

weiter >
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Wooooow! Du hast vorbildlich gehandelt!

Herr Peiniger ruft erst am nachsten Tag wieder bei Oir
an. Bis dahin hat er sein Anliegen vergessen. Frau
Kapsele streitet im Abschlussmeeting ab, jemals den
Internet Explorer b gestartet zu haben: ,lch flttere doch
nicht die Oinosaurier!”

Du erhéltst einen Zeitpunkt zur Belohnung!

weiter >
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Guter Kompromiss! Dein Kunde ist einverstanden!

Situation gerettet! Dein Kunde ist einverstanden!

Sicher hast Ou aber Verstandnis dafur, dass wir Oir einen
Budgetpunkt abziehen mussen. Oder wer soll das Team
nach dem Launch bezahlen?

Und einen scopepunkt verlierst Du auch - schlieldlich
hast Du eine Anforderung zum Launch nicht umgesetzt.

weiter >
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Glickwunsch! Dein Kunde ist sehr zufrieden!

Wunderbar! Mit dieser Antwort konntest Du Eindruck
schinden! ,0as nenne ich mal Kundenorientierung”,
jubelt Herr Peiniger.

Die Kundenzufriedenheit steigt, aber Du verlierst einen
Zeitpunkt (IE-Bugs ernahren sich von Zeitbudgets).

weiter >
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Kurzer Surftipp zwischendurch...

http.//dowebsitesneedtolookexactlythesameineverybrowser.com/

weiter >
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Gut gebrdillt, Lowe!

Na, das hat eingeschlagen! Herr Peiniger wird aus
seinem Urlaub zurtckberufen und beantwortet ab sofort
wieder Oeine Fragen.

Aber naturlich hast Du Dir Deinen Ansprechpartner zum
Feind gemacht - die Kundenzufriedenheitsampel
leuchtet einen Farbton tiefer.

weiter >
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Herr Peiniger ist begeistert!

/Zuruck aus dem Urlaub freut sich Herr Peiniger sehr,
dass er so wunderbar in Ruhe gelassen wurde.

Die Kundenzufriedenheit steigt. Du verlierst aber
naturlich einen Zeit- und einen scopepunkt. Das war
doch wohl klar, oder?

weiter >
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Aalglatt! Damit kommst Du nicht durch!

Herr Peiniger freut sich sehr, dass auch ohne ihn die
Geschafte weiterliefen. Doch leider hat der Praktikant ein
paar Zulieferungen durcheinandergebracht. Das muss
jetzt erst einmal geradegezogen werden - zumindest
soweit das noch machbar ist.

Du verlierst einen Zeitpunkt fur die Korrekturen und
einen Scopepunkt fur alles, was auf der Strecke bleibt.

weiter >
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Ach, der wird sicher nicht lange ausfallen. lch stocke mein Team um zwe;
Sonst ist der auch | r hochstens zwei Programmiere ' Ausfall
Tage krank und da er ja dann am kompensieren
nachsten Wochen charbeiten.
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Arrrgh! Das ist nicht Dein Ernst?

Aus der kleinen Erkaltung wird eine Lungenentzundung,
Dein Programmierer fallt fir 3 Wochen aus und ist
plunktlich nach dem Launch wieder am Platz.

Du verlierst 2 Scopepunkte! Vielleicht magst Du Dir
einen Budgetpunkt schnappen und ein Buch zum
Thema Risikomanagement kaufen?

weiter >
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Gut in den sauren Apfel gebissen!

Es bleibt Dir wohl nichts anderes Ubrig, als Dein Team
aufzustocken. Gut, dass Du gleich zwei weitere
Mitglieder ins Team aufnimmst - so lasst sich die
Einarbeitungszeit gerade noch wett machen.

Naturlich missen wir Dir trotzdem einen Budgetpunkt
abziehen.

weiter >
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lch organisiere einen

Workshop bei der Devil &

lch verfasse ein Ticket, lch twittere erstmal die
dass jeder neue Nutzer das Anfrage meines Kunden
Passwort ,passwort” und lasse mich umfassend
erhalten soll. AnschlielSend in einem Blogbeitrag dber
erarbeite ich die diesen Schwachsinn aus.
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Profil von Herrn Peiniger.

Friends Inc. um
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. Osung zu erarbeiten.
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Super! Herr Peiniger ist gliicklich!

Herr Peiniger freut sich riesig, dass die Zusammenarbeit
mit Uir so wunderbar verlauft. Stolz twittert er:

,Neues Registrierungsverfahren fur die Project-of-Doom-
Community von mir hochst selbst erdacht!”

/Zur Abnahme werden aber leider externe Experten
hinzugezogen. Das Verfahren muss umgebaut werden.

Du erhaltst kurzzeitig einen Kundenzufriedenheitspunkt,
den wir Dir direkt wieder abziehen. Den Zeitpunkt
verlierst Du daflr dauerhaft an die spateren
Umbauarbeiten.

weiter >
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Ja fein! FleiBig Uibers Ziel hinausgeschossen...

Der Ansatz mag zwar richtig sein, aber ware es nicht
auch eine Nummer kleiner gegangen. Eine einfache Mall
hatte Herrn Peiniger vielleicht auch von seiner Idee
abbringen konnen...

Du verlierst einen Budgetpunkt fur Flugkosten,
Hotelubernachtung und Oeine Getranke aus der Minibar!

weiter >
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Vorgabe und we yuf die geltende
Gesetzeslage alls es Probleme hei der

Abnahme gibt.




Wunderbar! Bei Dir ist der Kunde noch Kdnig!

schade nur, dass das die Experten zur Abnahme der
Seite ganz anders sehen. sie mahnen den Verstold
gegen das Bundesdatenschutzgesetz an und weisen
Dich auf die nicht-funktionale Anforderung hin, die die
Einhaltung des BOSG verbindlich vorschreibt.

Du verlierst einen Scopepunkt fur die Nichterfullung
dieser Anforderung, sowie einen Budgetpunkt fur die
Nacharbeiten.

weiter >
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Glickwunsch! Alles richtig gemacht!

Zum Gluack ist das hier nur ein Spiel und deshalb wird
Dein dreistes Verhalten nicht bestraft. Aber komm
niemals auf die ldee, so mit echten Kunden umzugehen!

Niemals! Horst Du®?

weiter >
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Sehr gut! Frau Schubser greift hart durch!

Frau Schubser dankt Dir vielmals! Den Peiniger hatte sie
Ja schon lange auf dem Kieker und ist froh, ihm endlich
mal die Leviten lesen zu konnen. Es folgen endlose Mails
zur Deeskalation und schlielllich fahrst du mit Herrn
Peiniger ins Eurodisneyland, damit er wieder bereit ist,
mit Uir zu arbeiten.

Durch den ganzen schlamassel vergisst Du die
Umsetzung einer Anforderung und damit einen
Scopepunkt.

weiter >
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Oh je... das Spiel ist wohl kaum zu gewinnen, was?

Die Nacharbeiten beschaftigen Dein Team einen
weiteren Monat, weil erheblich in das System
eingegriffen werden muss, um die Vorgaben Deines
Kunden zu erftllen.

Du verlierst einen Budget und einen
Kundenzufriedenheitspunkt.

weiter >
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EIN JA
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Versuch eines Fazits

® Kundenorientierung heilst nicht...
® . .esdem Kunden immer recht zu machen.
@ ..immer die [nach eigener Einschatzung) hochste Qualitat zu liefern,
® . .seine Leistungen so billig wie moglich anzubieten.

® Kundenorientierung heifdt...

® . .cinen kontinuierlichen Austausch mit dem Kunden zu pflegen.
® . .transparent zu arbeiten, eigene Grenzen zu kommunizieren.
® . .solide und mit ausreichend Puffer zu planen.

® ..den Kunden nicht mehr als zufrieden stellen zu wollen.

® ..dassjeder Kunde alles bezahlt - und nicht mehr!

® Fortsetzung aus den Erkenntnissen der Session...
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Vielen Dank fiurs Mitmachen!

Und jetzt: Dranbleiben! Es folgt die spannende Fishbowl-Debatte
,Orupal Business: Stitle, Sthesen, Stemperamente”
von und mit Jutta Horstmann - ([@dataintransit,
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www.fmurl.de/xing

www.fmurl.de/linkedin
www.fmurl.de/facebook
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