
MITARBEITERERLEBNIS:

Wie sich Verbraucher
erwartungen auf den 
Arbeitsplatz auswirken

Jedes erfolgreiche Unternehmen versteht 
inzwischen, wie wichtig ein nahtloses 
Kundenerlebnis ist.

Apps sind allgegenwärtig, und Kundenservice ist über 

zahlreiche Kanäle verfügbar: nicht nur über Telefon 

und E-Mail, sondern auch über Chat und Plattformen 

wie Twitter. Verbraucher erwarten deshalb, auf allen 

Kanälen nahtlos betreut zu werden. Denken Sie nur an 

Uber und Instacart! Dieses Konzept spielt eine immer 

wichtigere Rolle im Verbraucheralltag – nicht zuletzt 

auch dort, wo die meisten Menschen den Großteil 

ihrer Zeit verbringen: am Arbeitsplatz.

Die Mitarbeitererwartungen entwickeln sich Hand 

in Hand mit den steigenden Kundenerwartungen. 

Mitarbeiter sind schließlich auch Verbraucher, und 

sie erwarten, dass der Service am Arbeitsplatz 

ebenso persönlich, effizient und praktisch ist wie 

in den Geschäften, die sie frequentieren. Ein 

Verbraucher hat vielleicht Fragen zu Lieferdatum, 

Rückgabefristen oder Produktgarantie und erwartet 

prompte, höfliche Bedienung. Ein Mitarbeiter 

hingegen braucht Hilfe bei Unterstützungsleistungen, 

Gehaltsabrechnung, einem fehlerhaften Laptop oder 

einem verlegten Ausweis. Außerdem verschaffen 

sich neue Mitarbeiter schon beim Einstellungs-

gespräch und beim Onboarding ein Bild Ihres 

Unternehmens. Ein neuer Kollege ist vielleicht 

begeistert von Ihrer Effizienz – oder er versteht von 

den ihm zustehenden Versicherungsleistungen so 

gut wie gar nichts. Verbraucher oder Mitarbeiter – 

die Serviceansprüche sind die gleichen.
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Erwartungen, Mitarbeiter
bindung und Erfolg
Laut einer Studie von McKinsey sind Mitarbeiter vor 

allem in drei Aspekten mit internen Serviceleistungen 

unzufrieden: Verfügbarkeit und Klarheit von 

Informationen, Gesamtzeit zur Erledigung von Aufgaben, 

die von Abteilungen wie HR und IT verlangt werden, und 

Aufwand für die von diesen Abteilungen vorgegebenen 

Prozesse. Ein positives Erlebnis am Arbeitsplatz steht in 

direktem Zusammenhang mit der Mitarbeiterbindung 

– eine Metrik, die immer relevanter wird. „Heute wissen 

Arbeitskräfte genau, was ihnen wichtig ist, und sie 

stellen dementsprechende Ansprüche“, sagt Gallup: „Sie 

möchten, dass ihre Arbeit Sinn und Zweck hat. Sie 

möchten ihr Talent und ihre Stärken einsetzen, um jeden 

Tag ihr Bestes zu geben. Sie möchten dazulernen und 

sich weiterentwickeln.“ Es ist eigentlich gar nicht einmal 

schwer, desinteressierte Mitarbeiter bei der Stange zu 

halten – also solche, die nur das Nötigste tun und, wenn 

es schlimm kommt, die Atmosphäre am Arbeitsplatz 

vergiften. 

Eine Untersuchung der als besten Arbeitgeber gekürten 

Unternehmen ergab, dass zwischen 2009 und 2014 die 

Firmen auf der jährlich von Forbes veröffentlichten Liste 

der „Best Employers“ Ergebnisse erwirtschafteten, die 

den S&P 500-Index um 84 Prozent übertrafen – die 

Unternehmen in einem ähnlichen Bericht von Accenture 

sogar um 122 Prozent. Ein positives Erlebnis am 

Arbeitsplatz sorgt dafür, dass Mitarbeiter sich geschätzt 

fühlen. Zufriedene Mitarbeiter erledigen ihre Arbeit 

einfach besser, denn sie sind motivierter, loyaler und 

kooperativer. Eine weitere Studie stellt einen klaren 

Zusammenhang her zwischen Mitarbeiterzufriedenheit 

und unternehmerischen Leistungskennzahlen wie 

operative Gewinnmarge, Umsatz pro Mitarbeiter und 

Kapitalrendite. 

„Heute wissen 
Arbeits kräfte 
genau, was ihnen 
wichtig ist, und sie 
stellen dement
sprechende 
Ansprüche.“
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https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/when-the-customer-experience-starts-at-home
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Was macht ein gutes 
Mitarbeitererlebnis aus?
Zwei Abteilungen haben die meisten Interaktionen mit 

Mitarbeitern und damit tagtäglich den stärksten Einfluss 

auf ihre Zufriedenheit am Arbeitsplatz: IT und HR. Als 

stille Helden, die wichtige Aufgaben im Hintergrund 

verrichten, stehen auch sie unter enormem Druck, 

allen Mitarbeitern das Leben so einfach wie möglich 

zu machen, damit diese gerne und produktiv arbeiten. 

„Im Bereich HR findet eine wahre Transformation 

statt. Die Betriebsprozesse werden immer stärker 

automatisiert und stützen sich immer mehr auf Daten“, 

sagt Ann Catrina-Kligman, Global Director, HR Shared 

Services, bei Zendesk. „Das führt dazu, dass HR nicht 

mehr eine reine reaktive administrative Back-Office-

Funktion erfüllt, sondern zu einem datengestützten 

strategischen Partner für das Unternehmen wird, der 

proaktive Einsichten nutzt, um Mitarbeiterstrategien 

zu formulieren und die Zukunft des Arbeitsplatzes zu 

gestalten.“ 

Die IT-Abteilung, ein weiterer interner Use Case, trifft 

Entscheidungen, die jeden Mitarbeiter betreffen, und 

arbeitet täglich mit Angestellten zusammen, um kleine 

und große Probleme zu beheben. Unternehmen können 

ein flexibles, benutzerfreundliches internes Portal 

einrichten, damit das Supportteam alle Mitarbeiter lokal 

und weltweit unterstützen kann. So entsteht eine 

zentrale Anlaufstelle für alle Anliegen von Mitarbeiter, 

zum Beispiel Urlaubsanträge, Infos über regionale 

Veranstaltungen oder Möglichkeiten, sich sozial zu 

engagieren. „Wir sind große Fans von Self-Service und 

haben dafür gesorgt, dass unsere Kunden – die 

Mitarbeiter von Zendesk – mühelos finden, wonach sie 

suchen. Das verringert den Druck auf Abteilungen wie IT, 

HR, Marketing und Finance und liefert unseren 

Stakeholdern ein optimales Erlebnis“, erklärt Jim 

Gearhart, Senior Director, Enterprise Business 

Applications and Development, bei Zendesk. 

Tausende von Unternehmen weltweit nutzen 

Zendesk, um ihren Kunden ein hervorragendes 

Erlebnis zu bieten. Aber Zendesk kann noch mehr: 

Es kann auch ein nahtloses Mitarbeiter erlebnis 

bieten, und dieser Aspekt ist für den Unternehmens-

erfolg fast noch wichtiger. Funktionen wie Self-

Service, künstliche Intelligenz, App-Integrationen und 

Reporting fördern die Effizienz und tragen zur 

Schaffung von robusten internen Help Desks bei. 

Accenture fand heraus, dass mehr als die Hälfte aller 

Führungskräfte in Unternehmen planen, Mitarbeiter-

erlebnisse zu schaffen, die Verbrauchererlebnissen 

in nichts nachstehen. Lesen Sie weiter, um heraus-

zufinden, wie Sie drei wichtige Elemente implemen-

tieren können, die zu einem positiven Mitarbeiter-

erlebnis beitragen. 
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Engagement von Mitarbeitern 
fördern
„Ein faules Ei verdirbt den ganzen Brei“: In dieser 

Binsenweisheit steckt mehr als ein Körnchen Wahrheit. 

Aus dem Gallup-Bericht „State of the American 

Workplace“ von 2017 geht hervor, dass in den USA nur 

33 Prozent der Beschäftigten wirklich am Arbeitsplatz 

engagiert sind, im Gegensatz zu 70 Prozent in den 

besten Unternehmen der Welt. Ein Mitarbeiter, der sein 

Desinteresse offen zur Schau stellt – etwa indem er 

unverhohlen nach einem neuen Job sucht, ständig das 

Team niedermacht und seine Arbeit nur mürrisch 

verrichtet – kann seine Kollegen mit seiner Apathie 

anstecken. Laut Gallup machen derartig teilnahmslose 

Mitarbeiter in den USA 16 Prozent aller Arbeitskräfte aus. 

Diese 16 Prozent bringen es fertig, „Negativität zu 

verströmen und das zu zerstören, was die engagier-

testen Mitarbeiter aufgebaut haben.“ Wenn sie bleiben, 

ist das schlecht für Ihr Unternehmen. Wenn sie gehen 

und andere zum Kündigen inspirieren, zahlen Sie einen 

stolzen Preis, um neue Mitarbeiter einzustellen: Laut der 

Society for Human Resource Management (SHRM) 

kostet es ein Unternehmen das Sechs- bis Neunfache 

des Monatsgehalts eines Angestellten, um ihn zu 

ersetzen. Nicht zu vergessen ist der Imageschaden, der 

eine unweigerliche Folge von Mundpropaganda oder 

von Reviews auf Plattformen wie Glassdoor ist.

Im Gegensatz dazu haben engagierte Mitarbeiter eine 

positive Wirkung auf ihr gesamtes Umfeld und fördern 

Motivation und generelle Zufriedenheit. Laut Gallup 

mögen diese Personen ihre Arbeit und tragen unermüd-

lich dazu bei, das Unternehmen besser zu machen. Es 

ist aber nicht leicht, das Engagement von Mitarbeitern zu 

fördern. Mitarbeiter fühlen sich überfordert, wenn es 

darum geht, die intern verfügbaren Ressourcen und 

Systeme zu nutzen, und sie wissen oft nicht, an wen sie 

sich wenden sollen, wenn sie Informationen brauchen. 

Mangel an Transparenz und langsame Beantwortung 

von Anfragen führen ebenfalls zu Frust. 

Hier kann Zendesk mit einem internen Help Center 

helfen. Zendesk priorisiert und verfolgt Anfragen, damit 

Mitarbeiter mehr Einsicht erhalten und immer auf dem 

Laufenden sind. Dadurch entsteht eine Kultur der 

Transparenz. 

Ein mit Zendesk Guide bereitgestelltes internes Help 

Center fördert den Self-Service, was wiederum zu 

selbstständigeren Mitarbeitern führt. Mit einem 

benutzerfreundlichen Tool, das einfach durchsucht und 

von allen Abteilungen – HR, IT, Marketing und Finance 

– verwendet werden kann, finden Mitarbeiter schnell die 

gewünschten Informationen. Um das Engagement von 

Mitarbeitern aktiv zu unterstützen, können Teams mit 

Zendesk Connect proaktiv über wichtige Dinge 

informiert werden, etwa wenn Änderungen geplant sind 

oder ein Serviceausfall ansteht. Weil Zendesk 

Mitarbeitern damit die Möglichkeit gibt, über jeden Kanal 

– Chat, E-Mail und Telefon eingeschlossen – auf dem 

Laufenden zu bleiben, setzen sie sich mehr ein und sind 

motivierter bei der Arbeit.

Ende 2015 wurde dem Lebensmittelkonzern Tesco – 

einem Unternehmen mit weltweit rund 79 Millionen 

Einkaufstransaktionen pro Woche – klar, dass ein 

besseres System erforderlich war, um technologische 

Probleme und Fragen seiner 460.000 Mitarbeiter in 

neun Ländern zu beantworten. Seit Bereitstellung von 

Self-Service über Zendesk Guide rufen Tesco-Mitarbeiter 

in den diversen Help Centern 30.000 Beiträge pro 

Woche auf. Rund 79 Prozent aller Tickets werden von 

der anfänglich zugewiesenen Gruppe gelöst, ohne dass 

eine Weiterleitung oder Eskalation erforderlich ist. 

„Die interne Nutzung ist seit der Implementierung stark 

angestiegen“, sagt Adam Bruce, leitender Produkt-

manager für den Tesco Service Desk. „Andere Teams 

haben gesehen, wie Zendesk den Service verbessert, 

und wollen ebenfalls umsteigen.“ 
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https://news.gallup.com/reports/199961/7.aspx
https://news.gallup.com/reports/199961/7.aspx
http://www.shrm.org/about/foundation/research/documents/retaining%20talent-%20final.pdf
https://www.zendesk.de/customer/tesco/


1,8 Stunden
Der durchschnittliche Mitarbeiter 
verbringt jeden Tag 1,8 Stunden  
mit der Suche nach Informationen. 

Teamproduktivität steigern
Die Schaffung einer Kultur der Transparenz und die 

Erfüllung von Mitarbeitererwartungen ist nur dann 

möglich, wenn Help-Desk-Teams die Hilfsmittel und 

Informationen haben, die sie brauchen, um die Anliegen 

ihrer Kollegen produktiv und effizient beantworten zu 

können. Angesichts des Ticketvolumens, das tagein 

tagaus bei internen Help Desks eintrifft, und der oft 

knappen Ressourcen, die zur Verfügung stehen, ist es 

allerdings schwer, mit den eingehenden Anfragen Schritt 

zu halten. 

Der durchschnittliche Mitarbeiter verbringt jeden Tag 

1,8 Stunden mit der Suche nach Informationen. Die 

meisten Help-Desk-Teams verwenden mehrere Tools, 

Systeme und Anwendungen, um Mitarbeitern zu helfen. 

Die Nutzung zahlreicher unterschiedlicher Anwen-

dungen ist der effizienten Arbeit aber oft abträglich und 

schafft zusätzlichen Aufwand, da Teams an mehreren 

Stellen nach Informationen suchen müssen, um ein 

Ticket zu beantworten.

Mit Zendesk lassen sich im Gegensatz dazu Anwen-

dungen, Systeme und Mitarbeiterinteraktionen an einem 

zentralen Ort integrieren. So können Teams einfacher 

auf die benötigten Systeme zugreifen und schneller den 

Kontext erfassen. Dadurch verbessert sich das gesamte 

Mitarbeitererlebnis. Zendesk bietet mehr als 750 App-

Integrationen für Produktivität und Zeiterfassung (wie 

Tymeshift), Änderungs- und Assetmanagement (wie 

Oomnitza, Myndbend, Samanage und Panorama9), 

Projektmanagement und Zusammenarbeit (wie Slack, 

Dropbox und Trello) und zahlreiche andere Bereiche. 

Das Tennessee Department of Labor and Workforce 

Development entschied sich im März 2014 für Zendesk 

Support, da man Metriken brauchte, um Problemen bei 

der Arbeitslosenversicherung auf den Grund zu gehen. 
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https://www.mckinsey.com/industries/high-tech/our-insights/the-social-economy
https://www.zendesk.de/apps/
https://www.zendesk.de/apps/


Seitdem hat die Nutzung von Zendesk stark 

zugenommen. Man identifizierte andere innovative 

Anwendungsmöglichkeiten für Zendesk-Produkte und 

integrierte Tools von Drittanbietern. Zwei davon sind 

Innotas für Projektmanagement und Oomnitza zum 

Verfolgen von IT-Assets. Außerdem werden 

Geckoboard und Rise Vision, ein Open-Source-

Produkt, zur Anzeige von KPI-Dashboards und anderer 

digitaler Informationen auf Smart-TVs genutzt, um die 

Leistung der Behörde zu visualisieren

Wenn Zendesk für Kundenservice verwendet wird, 

sind Agenten und Administratoren die primären 

Benutzer Wird Zendesk hingegen intern eingesetzt, 

sind die Mitarbeiter, darunter auch die Support-

agenten, gleichzeitig auch die Kunden. So ist etwa 

denkbar, dass ein HR-Manager, der als Agent fungiert, 

in seiner Rolle als Mitarbeiter bei der IT-Abteilung eine 

Anfrage einreicht. Diese Dynamik wirkt sich auf das 

Volumen der Anfragen aus, die bei Help-Desk-Teams 

eingehen. Im Fall eines großen Einzelhändlers wendet 

sich beispielsweise nur ein Bruchteil der Verbraucher 

an den Support. Aber jeder einzelne Mitarbeiter wird 

irgendwann einmal mit dem Support in Berührung 

kommen, und kein Unternehmen schafft es, alle 

Anfragen effizient zu bearbeiten.

Hier kommt die Automatisierung ins Spiel: Künstliche 

Intelligenz ist ein wichtiges Tool, wenn es um die 

Beantwortung einfacher Fragen geht. So haben Ihre 

Mitarbeiter mehr Zeit, sich um komplexere Anliegen ihrer 

Kollegen zu kümmern. Mit dem Answer Bot können 

Help-Desk-Teams Antworten auf sich wiederholende 

Mitarbeiterfragen automatisieren, was den gesamten 

Supportprozess beschleunigt. Mit der App „Knowledge 

Capture“ erhalten Agenten relevante Help-Center-

Inhalte, damit sie Tickets schneller lösen können. Diese 

App schlägt automatisch Beiträge vor, die auf der Marke 

und der Sprache des Tickets basieren und mit einem 

einzigen Klick als Link in Ticketantworten eingefügt 

werden können.

Künstliche Intelligenz ist ein wichtiges Tool, wenn es um die Beantwortung 
einfacher Fragen geht. So haben Ihre Mitarbeiter mehr Zeit, sich um komplexere 

Anliegen ihrer Kollegen zu kümmern. 

Mitarbeitererlebnis: wie sich Verbrauchererwartungen auf den Arbeitsplatz auswirken www.zendesk.de

https://www.zendesk.de/apps/support/innotas/
https://www.zendesk.de/apps/support/it-asset-management/
https://www.zendesk.de/apps/support/geckoboard/
https://www.zendesk.de/answer-bot/
https://support.zendesk.com/hc/de/articles/115003373367-Suchen-und-Verkn%25C3%25BCpfen-von-Beitr%25C3%25A4gen-in-der-App-Knowledge-Capture-


Leistung optimieren
Was die operative Leistung angeht, ist Transparenz 

schon seit jeher ein Problem – speziell für Administra-

toren. Das gilt für interne Teams ebenso wie für 

Support-Desks. Wenn man nicht genau weiß, was 

wirklich los ist, ist es schwer, wirklich erfolgreich zu 

sein. Für Unternehmen, die sich in einer Wachstums-

phase befindet, ist das besonders haarig, vor allem, 

wenn das Budget knapp ist. 

Ein klarer Überblick über die Teamleistung ist 

ausschlag gebend. Mit Zendesk Explore haben Sie 

Zugriff auf die Kennzahlen, die wirklich relevant sind, 

damit Sie Ihre Kunden und das daraus resultierende 

Geschäft besser verstehen. Teams können Metriken 

wie Zufriedenheit, Zeit bis zur ersten Antwort und 

Lösungszeit verfolgen und damit die eigene Leistung 

messen, operative Kennzahlen auswerten und das 

Mitarbeitererlebnis besser verstehen. Daten aus dem 

Zendesk Benchmark, unserem Index mit fast 

50.000 Unternehmen, die weltweit mit Zendesk 

arbeiten, zeigen, dass Unternehmen, die ihre Leistung 

anhand von Analysedaten optimieren, die Lösungszeit 

um durchschnittlich 16 % verkürzen können. Berichte 

dieser Art sind für Abteilungen wie HR, Finance und IT 

ganz besonders wichtig, um Engpässe zu erkennen, 

Rückstandsprognosen durchzuführen und die Gesamt-

produktivität zu managen, damit die jeweiligen 

Leistungsziele erreicht werden. 

Beim Hypothekenanbieter Homebridge arbeiten die 

Abteilungen Marketing, HR, Compliance, Operations 

und Customer Success mit Zendesk Support, Guide 

und Chat, um Kundenserviceanfragen per Telefon, 

E-Mail und Chat zu betreuen und Self-Service zu 

bieten.

„Ohne Zendesk wäre es für die Kollegen in unserem 

Wholesale-Business schwer, derart effizient zu 

arbeiten“, sagt Ben Chapman, Director of Client-facing 

Experience and Analytics bei Homebridge. „Zendesk 

verbessert den Workflow, die Triagierung und den 

Service und managt alle Daten, die zwischen Kunden 

und den Kreditbearbeitungsteams hin und her fließen. 

Mit Zendesk Explore können wir genau verfolgen, wo 

es Lücken gibt und wo Kollegen mit der Arbeit 

hinterherhinken. Auf diese Weise können wir gezielt 

eingreifen.“ 

„Wir sehen alles und können zu jedem Aspekt 

Berichte erstellen“, fügt Chapman hinzu. „Da 

die interne und externe Kommunikation in Zendesk 

zusammenfließt, können wir effizienter zusammen-

arbeiten.“

Mitarbeitererlebnis: wie sich Verbrauchererwartungen auf den Arbeitsplatz auswirken www.zendesk.de

https://www.zendesk.de/benchmark/
https://www.zendesk.de/benchmark/
https://www.zendesk.de/customer/homebridge/
https://www.zendesk.de/explore/


Zusammenfassung

Ein nahtloses, positives Mitarbeitererlebnis ist 

ausschlaggebend für den Arbeitsplatz von morgen. 

Talentierte Fachkräfte können wählen, für wen sie 

arbeiten, und sie erwarten von ihrem Arbeitgeber 

das gleiche wie von Geschäften, mit denen sie als 

Verbraucher zu tun haben. Zendesk macht nicht nur 

Ihre Kundenbeziehungen einfacher, sondern sorgt 

auch innerhalb Ihres Unternehmens für Transparenz, 

hilft beim Erfassen von kritischem Feedback und 

fördert aktives Engagement. 

Sehen Sie selbst, wie Zendesk Ihnen helfen 
kann, ein besseres Mitarbeitererlebnis zu 
schaffen.

https://www.zendesk.de/contact/

