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So bundelt die Telekom Vertrieb und Service

~Kunden zu Fans machen”

Seit dem 1. Mai 2021 hat Dr. Ferri Abolhassan neben seiner
Verantwortung firr den Service auch die Leitung der Privatkunden-

Vertriebsgesellschaft der Telekom Deutschland ibernommen. Der

erfahrene Manager, der von sich selbst sagt, er habe gelernt,

groBe Schiffe zu fahren, weiB, dass die Bindelung beider Bereiche

eine komplexe Aufgabe ist. Sein Ziel hat er klar formuliert: Er

will die Mitarbeiter in beiden Organisationen motivieren, die
Kunden zu Fans zu machen. PoS-MAIL hat mit Dr. Ferri Abolhas-
san driber gesprochen, wie das in der Praxis funktioniert.

PoS-MAIL: Herr Dr. Abolhassan, Sie
verantworten seit dem 1. Mai dieses Jah-
res die Bundelung von Vertrieb und Ser-
vice bei der Telekom Deutschland. Wie
weit sind Sie bisher gekommen?

Dr. Ferri Abolhassan: \Wir haben
vieles angepackt, mUssen aber — von
der IT Uber die Organisation bis zu
den Details wie den Prozessen beim
Anbieterwechsler-Service — auch

noch viele Dinge verandern. Das
liegt in der Natur der Sache. Bevor
ich 2008 zur Telekom kam, habe ich
bereits bei IBM und SAP gelernt, wie
man ein grobes Schiff f&hrt. Wenn
Sie die Richtung andern wollen, mus-
sen Sie sich Zeit nehmen, aber wenn
es sich dann dreht, dann dreht es
gewaltig. Das kénnen Sie nur
erreichen, wenn Sie mitarbeiter-

Dr. Ferri Abolhassan:
,Alle unsere Partner
| sind eingeladen,
sich in unser System
b einzuklinken.”

orientiert vorgehen und Menschen
motivieren, ihre Arbeitsweisen zu
andern und sich selbst neue Aufga-
ben zuzutrauen. Denn in einer so
groben Organisation ist es unmdg-
lich, einfach durchzuregieren.

PoS-MAIL: Was bedeutet das fiir |hre
tégliche Arbeite

Dr. Ferri Abolhassan: Ich spre-
che persdnlich mit so vielen Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern wie
maglich. So begleite ich regelmabig
einmal in jeder Woche Menschen im
AuPendienst und ebenso im Innen-
dienst bei ihrer taglichen Arbeit.
Damit schitze ich mich — und die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter —
davor, dass ich zusammen mit mei-
nen Kollegen der Geschaftsleitung
im Elfenbeinturm Entscheidungen
treffe, die den Mitarbeitern an der
Kundenfront nicht weiterhelfen. Diese
Vorgehensweise gilt nicht nur for
mich: Der persénliche Austausch zwi-
schen Menschen ist eine entschei-
dende Voraus-setzung dafir, eine
Organisation zu veréndern.

PoS-MAIL: Kann denn ein Service-Mit-
arbeiter durch Gespréiche mit dem Ver-
kauf selber zum Verkéufer werden?

Dr. Ferri Abolhassan: Nein, aber
wenn sich z. B. der Aufendienst mit
dem Innendienst und der Verkauf mit
dem Kundendienst austauschen,
dann kénnen alle Beteiligten die
Kunden besser verstehen und das
Richtige tun, um sie zu Fans zu
machen. Niemand ist von Geburt an
Service-Mitarbeiter oder Verkaufe-
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rin. Es ist eine Frage der Motivation,
die Menschen dazu bringt, Uber
ihren bisherigen Tellerrand hinauszu-
sehen. So kann der Service-
Innendienst z. B. Menschen in unse-
re Shops lotsen, anstatt einfach
einen Techniker zu schicken. Und
AuBendienstmitarbeiter, die in die
Wohnungen kommen, sehen dabei
genau, was die Kunden wirklich
brauchen und kénnen ihnen deshalb
bestmégliche  Kaufempfehlungen
geben. Dabei geht es nicht um einen
zusatzlichen Router, Repeater oder
einen bestimmten Tarif, sondern um
das gesamte Heimnetzwerk und die
Gesamtzufriedenheit der Kunden.
Meine Aufgabe besteht darin, die
Menschen zu motivieren, ihre bishe-
rigen Schubladen zu verlassen und

tatséchlich zusammenzuarbeiten.
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PoS-MAIL: Kénnen Schulungen dazu
beitragen, das zu erreichen?
Dr. Ferri Abolhassan: Ich bin
seit langem davon Uberzeugt, dass
alles Kénnen auf Wissen beruht.
Deshalb bin ich ein groPer Fan
von Quadlifizierung. Allerdings sollte
dabei das Grundlagenwissen im
Vordergrund stehen und nicht
das Vokabellernen.
Ich erwarte von Menschen, die in
einem modernen Technologie-Unter-
nehmen wie der der Telekom
arbeiten, dass sie unsere Produkte
und ihre Technik verstehen und
sie erklaren kdnnen. Mit dieser
Kompetenz kénnen sie dann das
Vertravuen der Kunden gewinnen.
Das muss uns auf allen Kontaktplatt-
formen gelingen — im Shop, im Bot,

im Call, in der MeinMagenta

und beim Besuch des

App
Aubendienstes.
PoS-MAIL: Welche Konsequenzen hat
die Bindelung von Vertrieb und Service
bei der Telekom fir die Telekom Partner
im Einzelhandel?

Dr. Ferri Abolhassan: Die
Telekom  Partner  fUhren  ihre
Geschatte bekanntlich selbsténdig
und werden dabei von meinem
Kollegen Georg Schmitz-Axe pro-
fessionell und kompetent unterstitzt.
Selbstversténdlich sind alle unsere
Partner eingeladen, sich in unser
System einzuklinken, um genauso
wie die Telekom Synergieeffekte zu
realisieren und ihre Kunden zu Fans
zu machen.

PoS-MAIL: Herr Dr. Abolhassan, wir
danken lhnen fir dieses Gesprdch.



