5vorl12 fur Service

Ticket Backlog: Warum Servicequalitat
nicht am ServiceDesk endet

Viele Unternehmen investieren gezielt in ihren Service-
Desk: Erreichbarkeit, Reaktionszeiten und strukturierte
Ticketaufnahme stehen im Fokus. Der erste Eindruck far
den Kunden ist in der Regel positiv.

Doch die eigentliche Servicequalitat entscheidet sich oft
erst danach - im 2nd oder 3rd Level. Genau hier entste-
hen Verzogerungen, die fiir den Kunden nicht nachvoll-
ziehbar sind. Aus seiner Sicht wurde das Problem gemel-
det - und dann passiert nichts mehr, das Ticket verharrt
im Status ,,in Bearbeitung®. Doch dieser Status bedeutet
far den Kunden ,Warten®, das ist vielen im Service, gera-
de in den nachgelagerten Teams nicht bewusst.

Ein wachsender Ticket Backlog ist daher kein Randthe-
ma, sondern ein zentrales Qualitatsproblem im Service.

Das eigentliche Problem
Ein Ticket Backlog im 2nd Level entsteht selten durch

einzelne Mitarbeitende. Die Ursachen liegen meist im
System:

« Es fehlen klare Vereinbarungen zwischen 1st und 2nd
Level (z. B. OLA)

« Ticketbearbeitung wird nicht aktiv gesteuert

* Transparenz Uber Ticketalter und Stillstand fehlt

* Betrieb steht im Wettbewerb mit Projekten und Wei-
terentwicklung

Das Ergebnis: Tickets bleiben liegen, ohne dass dies aktiv

wahrgenommen oder gesteuert wird.

Wirkung auf den Kunden

Kunden unterscheiden nicht zwischen Organisationsein-
heiten. Fir sie zahlt nur:

* Wird mein Problem gel6st?

* Wie lange dauert das?

» Werde ich informiert?

Bleibt ein Ticket langere Zeit ,in Bearbeitung®, entsteht
Unsicherheit: ,Haben die mich vergessen?“. Aus Unsi-
cherheit wird Frust - und aus Frust wird Vertrauensver-
lust.

Oft auBert sich dieser Frust nicht sofort, sondern fuhrt
schleichend zu Unzufriedenheit und Abwanderung.

Beitrag zur Servicequalitit

Ein aktives Backlog-Management ist ein zentraler Hebel

fur Servicequalitat:

 Es schafft Verlasslichkeit in der Bearbeitung

» Esreduziert Eskalationen und Rickfragen

* Es starkt die Zusammenarbeit zwischen den Servicele-
vels

* Es macht Serviceleistung sichtbar und steuerbar

 Esstarkt die Resilienz im Service

Servicequalitat entsteht nicht durch schnelle Annahme

- sondern durch konsequente Losung und einen struktu-

rierten sowie regelbasierten Bearbeitungsprozess.

rillabax®

10 #Kundenorientierer



Checkliste: Backlog im Griff behalten

Verbindlichkeit schaffen

+ Klare Spielregeln zwischen 1st und 2nd Level
definieren (OLA)

» Reaktions- und Bearbeitungszeiten festlegen

Transparenz herstellen

+ Ticketalter regelmafig auswerten
« Letzte Aktivitat® sichtbar machen
+ Backlog je Team darstellen

Steuerung etablieren
* Wodchentliches Backlog Review durchfiihren
» Fokus auf alte und inaktive Tickets legen

Verantwortung kldren
+ Klare Zustandigkeiten fur Ticketgruppen definieren
» Eskalationswege festlegen

El-'"':!,, A8 Mehr dazu im Video
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Eiir'?'ﬁ https:/www.youtube.com/@matrillabax/videos

Ticketputztag gezielt einsetzen

+ Bei hohem Backlog einen klaren Reset durchfihren
+ Fokus: alte Tickets kldren und abschlieBen
 Wirkung: Entlastung, Ubersicht, neue Energie

Wichtig: Ein Ticketputztag ersetzt keine strukturelle
Steuerung. Wenn Backlogs regelmafig entstehen,
mussen die Ursachen im System behoben werden.

Fazit

Ein Ticket ist kein technischer Vorgang - sondern ein
Kundenversprechen und dieses Versprechen endet
nicht im ServiceDesk. Es wird dort eingel&st, wo die
Losung entsteht.

Das ausfuhrliche Video zu diesem Thema finden Sie auf dem marillabax-YouTube-Kanal:

Uber marillabax

marillabax begleitet seit 2003 bis heute erfolgreich
mittelstdandische Unternehmen im Bereich der Service-
qualitat, Kundenorientierung (CRM) und effizienter
Serviceprozesse. Neben Beratungsprojekten und
firmeninternen Weiterbildungen werden regelmaBig
offene Seminare und Trainings mit den Schwerpunkten
Servicequalitat, Kundenorientierung und effizientes
Arbeiten angeboten. Wir arbeiten MIT Menschen an
kundenorientierten Prozessen und Servicequalitat.
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