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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Warum uns das Thema wichtig ist

Einmal vorab: Business Excellence als imug-Referenzrahmen

Marketing und Kommunikationsberatung / Marktforschung
Mitarbeiter- Mitarbeiter-
orientierung < > bezogene
9% Ergebnisse
9 %
Flahrung Politik und Prozesse Kunden- Schlussel
10% Strategie N 14% N bezogene ergebnisse
8% Ergebnisse 15%
20%
Partnerschaften/
Ressourcen Gesellschaftl.
9% - Verantwortung
6%
T Voraussetzungen (50%) T T Resultate (50%)

Ethical Investment Research / CSR und Nachhaltigkeitsmanagement
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Warum uns das Thema wichtig ist

Imug Vision: Consumer Excellence

» Wer Marketing nur auf Sozialtechniken reduziert, um Produkte zu verkaufen, hat mit
Verbraucherinteressen nichts bis wenig im Sinn.

» Marketing, Marktforschung und Kundenorientierung eines ,vorkopernikanischen®
Marktverstandnisses behandeln Konsumenten als ,Sterne, die um das eigene
Unternehmen kreisen.”

» Konsumenten sind nicht Wertevernichter ("Verbraucher"), sondern Teil der
Wertschopfungskette.

» Die Wertschatzung, der Nutzen der Produkte und ein umfassendes Konsumerlebnis
kann beim Konsumenten nur entstehen, wenn alle Bestandteile der
Wertschopfungskette (und damit auch Service, Produkt und Kommunikation) stimmen.

Unsere Kernthemen

» Radikale Verbrauchersicht auf Service, Leistungen

» Service und Verbrauchernutzen als Zielpunkt aller vorgelagerten Marketingplanungen
» Produktqualitat, Service und Information integriert behandeln

» Nachhaltigen Konsum férdern

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Warum uns das Thema wichtig ist

Auch noch einmal vorab: Servicequalitdat muss Prozesse im Hintergrund
beachten

Vom Kunden wahrnehmbare Aktivitaten
< > z.B. bzgl. Hausanschluss, Beschwerde
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Facility Activities L ) ) ]
Unternehmensinterne Hintergrundprozesse
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Warum uns das Thema wichtig ist

Einflussgrof3en auf die Kundenorientierung von Mitarbeitern

Wertigkeit von
Kundenkontakten

Mitarbeiterzufriedenheit
& Commitment

Rollenkonflikte &
Rollenerfahrungen

Fuhrung far mehr
Kundenorientierung

Wollen von Kundenorientierung

Kundenorientierung

von Mitarbeitern

Durfen / Sollen von Kundenorientierung

Koénnen von Kundenorientierung

Erwartungsklarheit / Struktur und Fach-/ Prozess- Sozial- / Kommu-
Standards Ablauf kompetenz nikationskompetenz
Entscheidungs- vertrauen
. 9 in Fihrungs- Lernorientierung Personlichkeit
spielraum Krafte
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Energiewirtschaft an der Spitze der schlecht bewerteten Branchen

FRAGE: "Hier auf den Karten stehen einige Branchen, einige Wirtschaftszweige. Von welchen davon haben Sie eine gute
Meinung, und von welchen haben Sie keine gute Meinung?“
Mineral6lindustrie, Olkonzerne 86
Energiewirtschaft 80
Versicherungen 67
Banken 58
Pharmazeutische Industrie 50
Telekommunikation 49
Chemische Industrie 43

Nahrungs- und Genussmittelhersteller
Bauindustrie
Biotechnologie

36
32
32

Textil- und Bekleidungsindustrie 25
Softwareunternehmen 23
Autohersteller 22
Einzelhandel 21
Hersteller von Unterhaltungselektronik 21
Computerhersteller 21
Mobelhersteller 21
Sportartikelhersteller 20
Discounter wie Aldi, Lidl 19
Mikroelektronik 17
Druckereien und Verlage 15
Hersteller von Haushalts- und Kiichengeraten 13
_Meta"mdusm_e — 12 QUELLE: Allensbacher Archiv, IfD-Umfragen 4047,
Foto/Optik/Messtechnik 11 10014
Maschinenbauindustrie 10

»>
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Angaben beziehen sich auf
Kunden , mit keiner guten Meinung*“




Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Geradezu ,Frankenstein‘'sches” Wahrnehmungsprofil

FRAGE: "Hier auf diesen Karten steht Verschiedenes aufgeschrieben. Nach dem, was Sie wissen oder vermuten, was trifft
Ihrer Meinung nach auf die Energieversorgungsunternehmen zu? "

Machen viel Gewinn

Verlangen tberhdhte Preise

Schwer kontrollierbar

Haben kaum Konkurrenten

Tragen eine grof3e Verantwortung

Haben einen hohen technischen Standard

Moderne Unternehmen

Birokratisch

Fordern erneuerbare Energien wie Sonnen-, Wind-, und..

Haben gute Fachleute, kompetente Mitarbeiter

Arbeiten wirtschaftlich, effizient

Brauchen hohe Gewinne, damit sie ihr Versorgungsnetz..

Schaffen viele Arbeitsplatze

Tun viel fUr die Forschung auf diesem Gebiet

Bieten einen guten Service

Kdnnen die Energieversorgung des Landes manchmal..

Sind kundenorientiert

Setzen sich fur den Klimaschutz ein

Tun viel fur den Umweltschutz | 12

QUELLE: Allensbacher Archiv, IfD-Umfragen 4047,
Nichts davon 1 10014
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Blrger bringen Unternehmen generell, aber auch den
Energieunternehmen nur wenig Vertrauen entgegen

‘Kein Vertrauen Uertrauenh
Verbraucherverbande 30' 28 52 63
Umweltschutzorganisationen 40 I 35 47 FI58
Familie / Bekannte 40' 36 40 51
Presse 57 E 48 a7 I40
Fernsehen 58 E 48 36 ISQ
Energieunternehmen 7719 59 19 I20
Regierung 83“ 57 14 |14
Parteien 88 56 9 |g

M sehr gering gering gro3 M sehr groB

FGW Telefonfeld: BDEW Energiemonitor 01/2008 (n=1.0086); rundungsbedingte Summenabweichungen
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,2oinkflug® in der Imagewahrnehmung halt weiter an.
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Dramatische Veranderungen im langfristigen Imageprofil von
Energieversorgern (Vergleich 2001 zu 2008)

leistungsfahig

kundenfreundlich

gutes Ansehen

fortschrittlich mit neuen Produkten
sympathisch

unbirokratisch

Engagement fir Umweltschutz
offene u. ehrliche Informationspol.
gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis -20
unterstlizt Sport u. Kultur

um Jobsicherung bemuht

soziales Engagement

FGW Telefonfeld: BDEW Energiemonitor 01/2008 (n=1.006)

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Wie entwickelt sich eine Vertrauensmarke:
Die Vergegenstandlichung einer Commodity

Energiewirtschaft wird zu einem Dienstleistungsgeschaft

Keine Riuckgabe
maoglich

Risiko einer
Fehlentscheidung

Dienstleistungen sind Vertrauensguter ps

Nicht im Vorfeld
Zu beurteilen

Unsichtbar, nicht
fassbar

Menschen bend6tigen Beurteilungskriterien

Attraktivitat der Absender-Marke als zentrales Kriterium

Starke der Relevante Differenzierung| Positive Assoziationen Positives Qualitats- und
Bekanntheit des Angebots und emotionale Werte Leistungsversprechen
B -

16. Juni 2011
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Aber: Vertrauensmarken ,zieht man nicht mal eben so aus der Tasche”“...

Ergebnis:
Vertrauensmarke mit starker
Attraktivitat und Bindungskraft

Ebene 3:

Positive rationale und
emotionale Reaktionen der
Zielgruppen und Stakeholder

Ebene 2:
relevante und positive
Markendifferenzierung

Ebene 1:
Breite und tiefe
Markenbekannth
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Aktuelle Kommunikationsstile: Brechen Sie aus der heilen Welt der
Marken- und Produktkommunikation aus

- AT s
m | ]
U -
oy 1
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Wofilr wird da eigentlich geworden: Versicherungen,
Korperpflegeprodukte, Waschmittel, Energieprodukte?
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Wovon auszugehen ist

Vielzahl von Ubergreifenden Kommunikations- und
Positionierungsfehlern in der Vergangenheit

Beziehung:
» Fehlen von Emotionen (Wertschatzung und Verstandnis)
Kommunikation:

» Keine konsistenten Argumente (Transparenz, Konsequenz, Plausibilitat,
Glaubwurdigkeit) und keine moderne Marktpositionierung

Einstellung:

» Rechtsstandpunkt statt Losungsverhalten (Steigerungslogik, Fokus auf
Eigeninteresse, Klungelei der Branche, Durchsetzung vor Gericht)

Prozesse:

» Unantastbarkeit der alten Strukturen (Branchenzusammenhalt, Kunde als
Abnehmer, Lieferant vor Kunde)

Produkt- und Leistungsdefinition:

» Unprazise, nicht nutzenorientiert, strategisch inkonsistent und
widersprichlich, kein Zielgruppenverstandnis und -ansprache

|
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Agenda

» Warum uns das Thema wichtig ist

» Wovon auszugehen ist

» Herausforderungen und Missverstandnisse

» Modernes Verstandnis von Kundenservice
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Herausforderungen und Missverstandnisse

Verbraucher auf der Suche nach Substanz

» Rechtfertigung und Rationalisierung
von Kaufentscheidungen

» Suche nach authentischen
Produkten von vertrauenswirdigen
Marken

» Vertrauensverlust in ,modische”
Marken und Produkte

» Suche nach echten Markenwerten
anstelle des ,Spiels mit der Marken-
Story”

» Weg von Stereotypen und Phrasen
ohne Substanz

» Entlastung, Unterstltzung,
Bequemlichkeit bei Produkten mit
Low-Involvement

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Herausforderungen und Missverstandnisse

Guter Service kann so schon sein. Bei hausgemachten Problemen darf
mensch sich aber Uber eine mangelnde Servicequalitat nicht wundern

Mangel auf der Ebene grundlegender Produkt-
und Leistungsdefinition

» Unprazise,
» nicht nutzenorientiert,
» strategisch inkonsistent und widerspruchlich,

» kein Zielgruppenverstandnis und —ansprache

Die Mehrzahl der Servicekontakte von
Energieversorgern bieten keinen
Zusatznutzen, sondern ,,heilen* interne
Produkt-, Organisations- und Prozessfehler

Harmlos lieRen sich diese auch als ,,.Sowieso*-
Kontakte bezeichnen
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Herausforderungen und Missverstandnisse

Es sind Zweifel angebracht, ob sich bestimmte Strategien miteinander
vertragen!

Welche Strategien verfolgen die Wettbewerber?
(Nutzen von Strategieansatzen in den kommenden Jahren fur das eigene Unternehmen; in % der Befragten)

Kosteneffizienz steigern

\‘

Servicequalitat verbessern
von Best Practices anderer Unternehmen lernen
Kostenstrukturen flexibilisieren

neue Geschaftsmodelle entwickeln

~
(o}

neue Alleinstellungsmerkmale aufbauen

Wachstum durch Akquisition

a1
»

Spezialisierung auf bestimmte Leistungen

a1
(o2}

Fokussierung auf bestimmte Kundensegmente

i)

o
N
o
N
o
o))
o
0
o

100

n = Topentscheider aus 100 Energieunternehmen
Quelle: Branchenkompass 2005 von Mummert Consulting und F.A.Z.-Institut

>
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» Modernes Verstandnis von Kundenservice
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Was verstehen Sie eigentlich unter ,Kundenservice"?

Beratungsqualitat Positionierung Cross Selling

Kurze

Reaktionszeiten 24 h Hotline Pay per Service

Abschlag, Rechnung,

Umzug Online-Service Controlling

Beschwerde-

| ' Strategie
management Faire Preise g

Workflows
und IT-Support

Forderprogramme Kundenwert

. : Energieeffizienz-
Contracting Service Excellence Beratung

Servicegarantien Kosten Kundencenter

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Kundenservice hat mehrere Gesichter

Kundenservice als Qualitatsanspruch

» qualitatsorientiertes und effizientes
Handling der Sowieso-Kontakte

» Ansatzpunkte: Abwicklung von
Rechnungsthemen, Umzligen etc.,
Beratungsqualitat, Reaktionszeiten,
Erreichbarkeit, Controlling und
Servicegarantien

P

Kundenservice als Leistungsangebot

» Entwicklung von Strom-/Gasprodukte
mit neuen Rabatt- und Bonus-
maoglichkeiten

Entwicklung von Beratungsangeboten
und Forderprogramme, Entwicklung
von Angeboten rund um das Thema
Energieeffizienz

24 16. Juni 2011 12. EVU-Infotag Invitel |

Kundenservice als differenzierte und
aktive Kundenbetreuung

» Entwicklung von kundenwert-

abhangigen Angeboten

Initiieren von Kundenkontakten, z.B.
Angebotskontakte, Neukunden-
befragung, Nutzung von Cross Selling
Potenzialen

-
Kundenservice als Moglichkeit der
Marktpositionierung

» Entwicklung eines besonderen,
brancheneinmaligen Verstandnisses
von Kundenservice

» Einbindung des Kundenservice in die
Unternehmensstrategien und
Ubergang in eine Langfristplanung

Imug
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Energieversorger im Gleichschritt: das kommunizierte Verstandnis von
Kundenservice ist recht einheitlich

E Service Kundenservice Stadtwerh—é Stadtwerke Leipzfg GmbH - fl-bersicl @ Privatkunden Hamburg: Produkte zu fairen Preisen - Vattenfall - Windows Ini @ EnBW AG: Kundenservice - Windows Internet Explorer

@ Q > |/ http://www.swm. @ Q . I k) http://mmnm.swl.de/si@@ a "‘—' http://www.vattenfalLde/www/vf/vf_de/204178priva/index.js\@ O - |E http://www.enbw.com/centent/de/privatkunden/kundens

W ‘//ServiceKundenservi

e

Service

Kontakt

Online-Service

SWM Servicegarantie

M-Sicherheitsservice

Energieberatung

Netzanschluss

Umzugsservice

Erlauterung der
Rechnung

Service fir
Installateure

Service fir
Tiefbauarbeiten

Service fiir Schulen

Ausgezeichneter
Kundenservice

W ‘ ™ Stadtwerke Leipzig Gm

%

Home

Stadtwerke Leipzig @
Alles ganz sinfach.

3eratung / Messen /
Veranstaltungen

O Energieberatungszentrum

O EnergieSparTipps

O Umzugsservice

® Forderprogramme
B Erdgasfahrzeuge
E solarthermische Anlagen
E Thermographie
B E-Check
E Umstellbonus Erdgas
B Okobonus Warme21
B Kihl- und Gefriergerite
B Gebaudeenergicausweis
E Online-Energieberatung
Bl Energiemessgerat
E nextbike
B Heizungscheck

O Messen/Events
Sivsom-
Rechnungserlauterung
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ke ‘ ~ Privatkunden Hamburg: Produkte zu fairen Preise... ’ | * q‘ﬁ? [E EnBW AG: Kundenservice l
Home ! Privatkunden T

VI + ) Geschaftskunden © | Uber Vattenfall © 0 storu E N B w Energie braucht Impuls

+ Regionalauswahl

+ Strom ' Privatkupdan Produkte ‘ Energiesparen ‘ Kundensemic

+ Gas
Startseite * Privatkunden * Kundenservice

-+ ieb i
Energieberatung Jnline-Kundenzentrum

+ Service vor Ort

Neuerungen bei der

+ Warme i A Zahlerstandsmitteiung
SNElE | . Kontakt
EnBW vor Ort
Log-in Umzugs-Planer
Kundenservice Online v L . - —
Benutzer-D Zuverlassige Energiever- Ga E——
sorgung und attraktive qil Gerét:v:ecrmel

Passwort Produkte fur jeden Anspruch

O wersorgungs-

© Details bedingungen . .
genge Werdzn Sie zu lhrem eigenen Ener
(" Bauherrenservice . ) .
© Kundenservice Online Papietram war gestern — erledigen Sie heul
Ln Erdgas-Wissen kompakt Und diis rund um die Uhr.

Energie-Wissen kompakt
um L = Das

Fel Servicegualitdt

line-Kundenzentrum bietet umfasse

E |

Praktische Energiespar-
tipps, personliche Beratung
und Kundenservice Online

Einfzch und bequem: Per Mausklick kinnen
EnBW Newsletter anmielden, sich ummelden, Ihre neue Bankw
nungsanschrift mitteilen, lhren Zahlersi
weitere Services nutzen.

jetzt anmelden

Farderprogramme

Rechnungserlduterung

© Energieberatung

nutzliche Formulare &
informative Broschiren

© Senvice vor Ort

Neuerungen zu Ihrer Zdhlerstandsmitteilun

Kundenservice Online
© i Der Gesetzgeber hatvorgesehen, dass Netz

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Der aktuelle Gegenentwurf zum Kundenservice vieler Energieversorger
ist die ,Service-Minimalisierung” bei gleichzeitiger Preisstrategie

“& velo sromn - Windows Intemet exploeer
@v [® https sy deftmc=brandgoagl -] x]
P e M yelo Strom lil 6o~

UberYello  Jobs  Partnerwerden  FAQ

; - |e http://www.eprimo.de/startseite. html i | +s | b4 ‘ | Live Search

Strom LIE anstiger Strom von eprimo - Thr Energiediscoun... l_] o~ v o= Seit
.e._ ri O Q 0800 60 60 110 ( Startseite | Kontakt | Anmelden | Registrieren
Yello Strom 2w0eoc:swehln brll|hgt wk der energiediscounter STROM | GAS | OKO-STROM | TARIFRECHNER | ENERGIE-SPAREN | MEIN EPRIMO
Sparzdhler online gesc en
Yello Gas

Yello Tel Genug Strom fiir 48.000 hartgekochte Eier.
Mein Yello Achtung: Die Hiihner sind im Lieferumfang ni

Strompreis erfahren.

Schinen Guien Tag, ich bin Eve
von Yello Strom. Kurze Frage
vorweg: Mogen Sie gern
Platzchen?

0K

”er Sparzahlers™ macht lhren | omverbra
Ruck zuck kénnen Sie so vi) 16tigen Ve

Schluss mit den Stromfressern! >

OKO-STROM

Unternehmen | Presse | Haufige Fragen | Testurtele | Sitemap | Umzugsservice Impressum | Disclaimer

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Kundenservice muss ,strategischer® und ,origineller* gedacht werden

Verstandnis von Kundenservice klaren

Ziele, Strategien, MalRnahmen ableiten und
in eine Langfristplanung mit Controlling Gberfihren

Konzept organisatorisch, prozessual und personell verankern

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Strategisch meint: zielgerichtet, geplant und langfristig

» aktuelles Niveau der Servicequalitat erfassen z.B. mit Hilfe von
Servicequalitat Kundenbefragungen, Mystery Research, Benchmarkanalysen,
analysieren Beschwerdeanalysen, Mitarbeiterinterviews etc.

» Starken und Schwachen-Profil der Servicequalitat erstellen

» Entwicklung einer bzw. Verankerung in einer Servicequalitats-Strategie

» Aufbau eines Kennzahlensystems mit Qualitatszielen herunter gebrochen z.B.
auf Anliegen, Bereiche. Kontaktwege

» Messmethoden festlegen
Niveau der internen Servicequalitat konkretisieren

Servicequalitat
definieren

Servicequalitat » Malnahmen zur Erreichung der Qualitatsziele umsetzen z.B. Information,
praktizieren Kommunikation, Training, Coaching, Prozessverbesserungen

» Controlling der Servicequalitat

» Analyse der Zielabweichungen und Ableiten von VerbesserungsmalRnahmen
z.B. in Optimierungsworkshops

» Festlegung der Qualitatsziele
» Umsetzungskontrolle

Servicequalitat
optimieren

SEECTENIEE . ynternehmensinterne und -externe Kommunikation der Servicequalitat z.B. mit
kommunizieren Hilfe von Servicegarantien oder Qualitatszertifikate

>
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Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Ansatze in Richtung ,besonderer Service und Aktionen” gibt es

F@ > | — http://www.selectstrom.at/select-Service/Kundenanwalt

oahe [ - Kundenanwalt / select-Service / Home - select St... l l @ hittp:/ e qualitaetstester.de/

select SWB Bus und Bahn

QRIP0Q

Eines ist sicher. Ihr Strom.

w Uberuns Home/select-Service / Kundenanwalt
) select-Produkte zrben!
_ select-Kundenanwalt
. select-Service
- Abbucherbonus Der select-Kundenanwalt steht Innen bei speziellen Fragen zur Verfiigung.
- Soziabonus Herr Mussenbichler und sein Team informieren Sie,
- Kundenanwalt berichten oder vermitteln Sie an entsprechende
- select-HomeService Kompetenzzentren und Ansprechpartner Ihre Aufgabe als
- select-Schutz Qualitats-Tester:
. Unser Kundenanwalt tritt dann auf den Plan, wenn es
- Rechnungserkldrung . )
v select um tiefer gehende Probleme geht. Er kann allerdings
“HrsEE nicht in laufende Verfahren oder private Streitigkeiten
- Energieeffizienz eingreifen oder eine rechtliche Vertretung im Streitfall
lbernehmen.
- Downloads
Allgemeine Auskiinfte zur Stromrechnung, zum
- Kontakt Teilzahlungsbetrag oder Stromanschluss erhalten Sie P Eerm

Kundenanwalt-Telefonsprechstunde: jeden Montag von 10 bis 11 Uhr unter der
kostenlosen Nummer 0800 /310 303.

0 Zahlerstandsbekanntgabe

select-Partner wihlen -

Wie gelangen Ihre als
Qualitits-Tester
gesammelten Eindriicke,
Anregungen und

J Hinwerise an die SWR Rus

0 MYselect Login Durch den select-Kundenwalt: gut beraten — besser informiert.

© Artikel drucken

Qualitdts-Tester gesucht!

Fahren Sie regelmafiig mit Bus und Bahn?
Dann kénnen Sie jetzt aktiv an der Verbesserung unserer
Verkehrsleistungen mitwirken,

werden Sie Qualitits-Tester bei SWB Bus und Bahn,

enercity”
Service- &

Verbesserer

und

Benutzername
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Nicht Selbsttauschungen erliegen, die Fakten sind freundlich

Sie werden von ihre Kunden nicht so gesehen, wie
Sie es vielleicht gerne hatten...

...aber Sie sollten sich
auch nicht tber lhren Kunden tauschen!

»>
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In der erlebbaren Praxis sind Energieversorger keinesfalls im
Gleichschritt: Deutliche Unterschiede in den Serviceerfahrungen

Ergebnisse des imug-BDEW-Servicemonitor zur Beurteilung von E-Mail-Kontakten
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Praxisbeispiel: Kundenzitate aus dem
Imug Benchmarkmonitor Beschwerdezufriedenheit

Auf die Frage: Wie zufrieden waren Sie mit der Freundlichkeit des Mitarbeiters?
» Einfach aufzulegen empfinde ich als sehr unfreundlich.”

» ,Die Freundlichkeit der Mitarbeiter ist mir egal und hilft nach Jahren des Argerns auch nur wenig.“

Auf die Frage: Wie zufrieden waren Sie mit der Fachkompetenz des Mitarbeiters?

» ,Die Mitarbeiterin konnte den PC offensichtlich nicht bedienen und war nicht in der Lage ihn so zu
beherrschen, wie sie es wollte.”

Auf die Frage: Warum waren Sie konkret unzufrieden mit der Verstandlichkeit des Schreibens?

» ,,Naja, ich verstehe schon, was das EVU von mir will, ich verstehe nur nicht, wieso sie mir das alle
3 Monate wieder schreibt...”

Auf die Frage: Warum waren Sie konkret unzufrieden mit der Schnelligkeit der Zusendung?

» ,,Wir haben zwei Monate auf den Brief von XY gewartet, das finde ich zu lange. Wenn Sie
Mahnungen verschicken, dann geht das sofort. Wenn man aber als Kunde etwas mochte, dauert
das ewig.”

|
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Praxisbeispiel: Die ,kommunikative Realitat” in Briefen

Unverstandliche Formulierungen

» ,Orientiert an den gemessenen Verbrauch von 252 m3 bei einem derzeitigen Preis von 2,25 €/m3,
dem Jahresgrundpreis von 24,00 € und der Umsatzsteuer von 7% sind mit der nachsten Abrechnung
Wasserkosten von rd. 632,37 € zu erwarten."

» ,Wir entschuldigen uns ausdrucklich dafur, dass es unserer Aufmerksamkeit entgangen ist, dass im
vorliegenden Fall noch die erforderliche Umrechnung vom berechneten Kleinstverbrauchstarif in das
entsprechende Sonderabkommen fur Gasheizbedarf vorzunehmen ist.”

» ,Eine Gutschrift nachweislich gemessener Verbrauche bei erwiesener Messgenauigkeit nach den
eichrechtlichen Bestimmungen und Darlegung der Verbrauchsverschiebungen aufgrund der
rekonstruierten Fehlablesungen konnen wir nicht durchfuhren.”

Altmodisch
» ,Dankend haben wir Ihr Schreiben erhalten.”
» ,Wie telefonisch mit dem Rechtsunterzeichner vereinbart, nehmen wir wie folgt Stellung: ... .

» ,...bitten wir um Kontaktaufnahme mit unserem zustandigen Mitarbeiter.”

Unangemessen im Ton

» ,Wir sehen keine Moglichkeit, Kulanz zu gewahren. Wir hoffen, Ihnen mit dieser Antwort gedient zu
haben.”

|
— 88 16. Juni 2011 12. EVU-Infotag Invitel | Jan Devries I m u g




Mitarbeiter und guter Kundenservice | Modernes Verstandnis von Kundenservice

Stunde der Wahrheit: Die kommunikative Realitat im Kundenkontakt
muss passen zum selbstgesetzten Qualitatsverstandnis

Mitarbeiterzitate gegentber Kunden zu Preisbeschwerden
» ,lch kenne die Unternehmenspolitik auch nicht.”

» ,Zu den Preisen kann ich Ihnen auch nichts sagen. Wir sind immer die Letzten, die hier
etwas erfahren.”

» ,Am besten, Sie wenden sich an die Verbraucherzentrale.”

» ,Wenn Sie den Anbieter wechseln wollen, so ist das Ihre Angelegenheit.”

» ,Andere Anbieter erhhen auch die Preise.”

» ,oie konnen ja Widerspruch gegen die Gaspreise einlegen, wenn Sie wollen.”

» ,lch weild nicht, was Sie wollen, die Preiserhdhungen sind doch in der Presse bekannt
gegeben worden.”

» ,Also, wo haben Sie den Unsinn denn gehort? Ich weil nichts von Preissteigerungen.
Wir geben lediglich die gestiegenen Bezugskosten an die Kunden weiter.”

» ,Es wird eben alles teurer®.

» ,Sie sollten sich mal lieber bei den Politikern beschweren, die Uberall die Steuern

draufhauen.”
(Quelle: imug Service Checks)

|
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Wenn die Rahmenbedingungen nicht stimmen:
Mitarbeiter von schlechter Datenqualitat gefrustet

Frage: Welche Erfahrungen haben Sie mit schlechter Datengualitdat gemacht?

Sinkende Mitarbeiterzufriedenhett

Steigende Kosten

Sinkende Kundenzufriedenhait

Racklaufige Umsatze

Sonstiges

Keina Folgen

n=75%, Mehrfachnennungen mdglich
Quelle: BARC

79%
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Last but not least:

“Kunden interessieren sich nicht fur die
GrofRe lhres Unternehmens.

Sie interessieren sich weder flr
Organisationsstrukturen noch fir die Anzahl
lhrer Geschaftsbereiche.

Sie wollen, dass die Person, die vor lhnen
steht, ihre Probleme |0st.”

Vernon R. Loucks Jr., Chairman & CEO, Baxter International Inc.

Und dies

» einfach, zuverlassig, kompetent,
individuell, personlich, verbindlich,
schnell....

Weil guter Service mehr als nur ein Lacheln ist

>
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeuit!

Jan Devries
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