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Selbstverständnis

imug Philosophie

Wir forschen und beraten seit über 10 Jahren zu Fragestellungen, wie sich 

betriebswirtschaftliche Ziele wie Umsatz, Marktanteil, Gewinn mit tatsächlichen Vorteilen für 

die Konsumenten und Kunden, für die Gesellschaft und für die Umwelt im Sinne eines 

Sustainability-Konzeptes verbinden lassen. 

Grundidee

Kunden, Zulieferer, Mitarbeiter, die kritische Öffentlichkeit sind wichtige Stakeholdergruppen 

von Unternehmen und anderen Institutionen. Sie steigern ihren Unternehmenswert und 

erfüllen gesellschaftliche Erwartungen unter anderem durch ein verantwortliches 

Stakeholdermanagement. 

Managementansatz

Den imug Beratungsleistungen liegt eine einheitliche Auffassung über die Aufgaben und 

Instrumente eines modernen Management zugrunde. Es greift das ganzheitliche 

Qualitätsverständnis des European Quality Awards (EFQM) auf, bei dem Kundenorientierung, 

Führungskompetenz, Mitarbeiterorientierung und gesellschaftliche Verantwortung 

zusammengehören.

Das Leistungsspektrum, das vom imug abgedeckt wird, umfasst

> Individuelle Marktforschung nach wissenschaftlichen Standards

> Strategische Marketing- und Kommunikationsberatung

> Umsetzung und Prozessbegleitung

> Erfolgskontrolle
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Themen

Corporate Social Responsibility 

und Nachhaltigkeitsmanagement

Marktforschung

Investment Research

Marketing und Kunden

Coaching
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Marketing und Kunden

Leistungen: Projekte (Auswahl):

Arbeitsgemeinschaft für 

sparsame Energie- und 

Wasserversorgung 

(ASEW), Köln

Baan Deutschland, Hannover

BEWAG, Berlin

BKK Hapag Lloyd, Bremen

Center Parcs, Bispingen

Deutsche Telekom, Flensburg

dm-drogeriemarkt, Karlsruhe

E.ON Hanse, Quickborn

GASAG Berliner Gaswerke, 

Berlin

Sennheiser electronic, 

Wedemark

Stadtwerke Hannover

tegut..., Fulda

Volkswagen, Wolfsburg

WEMAG, Schwerin

> Kundenzufriedenheitsmanagement

> Kundenbindungsmanagement

> Marketingcontrolling und Erfolgsmessung

> Mitarbeiter- und Kundenorientierung

> Unternehmenskommunikation

> Produktentwicklung und Produktmarketing

> Beschwerdemanagement

> Servicequalität und Qualitätsmanagement
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Coaching

Leistungen: Projekte (Auswahl):

Autostadt, Wolfsburg

BAS, Berlin

Bayerische Hypo- und 

Vereinsbank München

Bewag, Berlin 

CenterParcs, Bispingen 

Deutsche Telekom, NL 

Flensburg

dm-drogerie markt, Karlsruhe 

E.ON Hanse, Hamburg

GASAG, Berlin 

Heimbach Group, Düren

Nds. Landesamt für Bezüge 

und Versorgung, Hannover

Stadtwerke Bielefeld, 

Bielefeld

Stadtwerke Gießen, Gießen

tegut... , Fulda

ZEW –Zentrale Einrichtung 

für Weiterbildung der 

Universität Hannover 

> Einzelcoaching

> Teamentwicklung

> Konfliktmanagement/ Mediation

> Trainings und Seminare zur Kundenorientierung

> Trainings und Seminare zur Mitarbeiter- und Teamführung

> Open Space Konferenzen

> Zukunftswerkstätten, Visions-, Strategie-

und Ziel-Workshops

Die imug Beratungsgesellschaft unterstützt inhaltlich 

Ausbildungslehrgänge für Fach- und Führungskräfte zum 

Thema Beschwerdemanagement und arbeitet mit 

Kooperationspartnern zusammen wie z.B. der DGQ –

Deutsche Gesellschaft für Qualität, der BGW Kongress

GmbH des Bundesverbandes der deutschen Gas- und 

Wasserwirtschaft sowie dem Fachverband für Energie-

Marketing und -Anwendung (HEA) e.V. beim VDEW.
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Marktforschung

Leistungen: Projekte (Auswahl):

ASEW, Köln

Avacon, Helmstedt

AVU, Gevelsberg

Baan Deutschland, Hannover

BEWAG, Berlin

BKK Hapag Lloyd, Bremen

Center Parcs, Bispingen

Deutsche Telekom, Flensburg

dm-drogeriemarkt, Karlsruhe

E.ON Hanse, Quickborn

GASAG Berliner Gaswerke, 

Berlin

HEA, Frankfurt

MSC Shoe Corp., Zürich

Nord LB, Hannover

Procter & Gamble, Schwalbach

Sennheiser electronic, 

Wedemark

Stadtwerke Hannover

tegut..., Fulda

Volkswagen, Wolfsburg

WEMAG, Schwerin

> Ad hoc Befragungen

> Kundenzufriedenheitsmonitore

> Prozessoptimierung Qualitätsmanagement

> Beschwerdeuntersuchungen

> Erfolgsbarometer Kundenbindung Energiewirtschaft

> Branchen-Omnibusse

> Business-to-Business Befragungen

> Servicecheck

> Mystery-Shopping

> Mitarbeiterbefragungen

> Expertenbefragungen
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Investment Research

Leistungen: Projekte (Auswahl):

Conseur, Brüssel

CSR Europe, Brüssel

EIRIS, London

Ethikbank, Eisenberg

Europäische Kommission, Brüssel

FTSE4Good, London

GLS Bank, Bochum

HypoVereinsbank, München 

INVESCO, Essen

Lupus alpha, Frankfurt 

Natur-Aktien-Index NAI, Hamburg

NordLB, Hannover

S.A.G. Solarstrom AG, Freiburg

Volkswagen Bank, Braunschweig

Volkswagen AG, Wolfsburg

vzbv, Berlin

WestLB, DüsseldorfMarketing Research und Service

> Marktforschung

> Beratungs- und Servicequalität für Finanzdienstleister

> Kommunikation und Vertrieb nachhaltiger Finanzprodukte

Corporate Research

> Customized Research

> Ethical Portfolio Manager (EPM) / Datenbank
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CSR und Nachhaltigkeitsmanagement

Leistungen:

> Issue-Monitoring

> CSR- und Nachhaltigkeitsaudit

> Nachhaltigkeitsmanagement

> Nachhaltigkeitsberichterstattung / CSR-Reporting

Projekte (Auswahl):

Bayer, Leverkusen

CSR Europe, Brüssel

Degussa, Frankfurt

GLS-Bank, Bochum

Kraft Foods, Bremen

METRO, Düsseldorf

Miele, Gütersloh

Otto Versand, Hamburg

Rat für nachhaltige Entwicklung

TUI, Hannover

Volkswagen, Wolfsburg

Wilkhahn, Bad Münder
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Referenzen (Auswahl; ohne Energiebranche)

adm agentur für dialogmarketing GmbH, Berlin

AEG Hausgeräte GmbH, Nürnberg

Arthen Kommunikation GmbH, Karlsruhe

Association for Independent Corporate Sustainability & Responsibility 

Research (AICSRR), Brüssel

Audi AG, Ingolstadt

Autostadt GmbH, Wolfsburg

Baan Deutschland GmbH, Hannover

BASF AG, Frankfurt a.M.

Bayer AG, Ludwigshafen

Bertelsmann Stiftung, Gütersloh

Booz Allen Hamilton GmbH, Frankfurt a.M.

Bund für Umwelt und Naturschutz (BUND) e.V., Berlin

Bundesministerium für Bildung und Forschung (BMBF), Berlin

Bundesministerium für Umwelt, Naturschutz und Reaktorsicherheit (BMU), 

Berlin

Bundesministerium für Verbraucherschutz, Ernährung und Landwirtschaft 

(BMVEL), Berlin

Büro für Technikfolgenabschätzung beim Deutschen Bundestag (TAB), 

Berlin

Business Travel International GmbH, Düsseldorf

Center Parcs Leisure Deutschland GmbH, Köln

Consumentenbond, Den Haag

CSR Austria, Wien

CSR Europe (eh. EBNSC), Brüssel

Degussa AG, Düsseldorf

DekaBank, Frankfurt a.M.

Deutsche Bahn AG, Berlin

Deutsche Bank AG, Frankfurt a.M.

Deutsche Bundesstiftung Umwelt (DBU), Osnabrück

Deutsche Telekom AG, Bonn

Deutscher Sparkassenverlag GmbH, Stuttgart

dm-drogerie markt GmbH & Co. KG, Karlsruhe

e+s rück, Hannover

Ecologic - Institut für Internationale und Europäische Umweltpolitik, Berlin

EIRIS, London

Ethibel asbl, Brüssel

EUROCONSUMERS S.A., Brüssel

F. Hoffmann - La Roche Ltd., Basel

GLS-Bank, Bochum

Gundlach  Bauunternehmen und Bauträger GmbH & Co. KG., Hannover

Hannover Congress Centrum, Hannover

Hannover Rückversicherung AG, Hannover

Heimbach GmbH & Co., Düren

Henkel KGaA, Düsseldorf

Hypovereinsbank AG, München

ifo Institut für Wirtschaftsforschung, München

Informatikzentrum Niedersachsen (izn), Hannover

Invesco Asset Management Deutschland GmbH, Frankfurt a.M.

Kraft Foods Europe GmbH, Bremen

Kühne & Nagel GmbH, Wien

MAN AG, München

Metro AG, Düsseldorf

Miele & Cie. KG, Gütersloh

munzinger ag, Olten (Schweiz)

Naturschutzbund Deutschland (NABU) e.V., Bonn

NORD/LB Norddeutsche Landesbank Girozentrale, Hannover

Oeko-Institut e.V., Freiburg

Otto Versand GmbH & Co., Hamburg

Pleon Kothes Klews (eh. ECC Kothes & Klewes), Düsseldorf

Procter & Gamble Deutschland GmbH, Schwalbach

Rat für Nachhaltige Entwicklung (RNE), Berlin

Sarasin Deutschland GmbH, München

SECURVITA Finanzdienstleistungen GmbH, Hamburg

Sennheiser electronic GmbH & Co. KG., Wedemark

Stiftung Warentest, Berlin

tegut... Gutberlet Stiftung & Co., Fulda

TUI AG, Hannover

TÜV Produkt Service GmbH, Hannover

Umweltbundesamt, Berlin

UNICEF Deutschland, Köln

Verbraucherzentrale Baden-Württemberg e.V., Stuttgart

Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv), Berlin

Verbraucherzentrale Hamburg e.V., Hamburg

Verbraucherzentrale Hessen e.V., Frankfurt a.M.

Verbraucherzentrale Niedersachsen e.V., Hannover

Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e.V., Düsseldorf

Verbraucherzentrale Sachsen e.V., Leipzig

Volkswagen AG, Wolfsburg

Volkswagen Bank GmbH, Braunschweig

WestLB AG, Düsseldorf

Wilkhahn Wilkening + Hahne GmbH & Co., Bad Münder
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Referenzen Energiebranche (Auswahl)

Arbeitsgemeinschaft für sparsame Energie- und Wasserversorgung, Köln

Arbeitsgemeinschaft Weiterbildung Energie und Wasser  e.V., Frankfurt a.M.

Avacon AG, Helmstedt

AVU Aktiengesellschaft für Versorgungsunternehmen, Gevelsberg

badenova AG & Co. KG, Freiburg

Bewag AG & Co. KG, Berlin

BGW Kongress GmbH, Bonn

Bremer Energie-Konsens GmbH, Bremen

Bundesverband der deutschen Gas- und Wasserwirtschaft (BGW), Berlin

DREWAG Stadtwerke Dresden GmbH, Dresden

DVGW - Deutsche Vereinigung des Gas- und Wasserfaches e.V., Bonn

DVV Dessauer Versorgungs- und Verkehrsgesellschaft mbH, Dessau

E.DIS, Fürstenwalde

E.ON Bayern AG, Regensburg

E.ON Hanse AG, Quickborn

E.ON Westfalen-Weser AG, Paderborn

EAM Energie AG, Kassel

Eisenacher Versorgungs-Betriebe GmbH (EVB ), Eisenach

EMB Erdgas Mark Brandenburg GmbH, Potsdam

Energie SaarLorLux AG, Saarbrücken

Energieversorgung Gifhorn der Contigas Deutsche Energie-AG, Gifhorn

ENTEGA Vertrieb GmbH & Co. KG, Darmstadt

Erdgas-Verkaufs-Gesellschaft mbH, Münster

ESWE Versorgungs AG, Wiesbaden

EVO Energieversorgung Offenbach AG, Offenbach

EVP Energieversorgung Potsdam GmbH, Potsdam

EWE AG, Oldenburg

EWR GmbH, Remscheid

Fachverband für Energie-Marketing und Anwendung (HEA) e.V. beim VDEW, 

Frankfurt a.M.

FairEnergie GmbH, Reutlingen

Gas- und Elektrizitätswerk Singen der Contigas Deutsche Energie-AG, Singen

Gas- und Wasserversorgung Hiddenhausen GmbH, Hidenhausen

GASAG Berliner Gaswerke AG, Berlin

Hamburgische Electricitäts-Werke AG (HEW), Hamburg

Mainova AG, Frankfurt a.M.

Mark-E Aktiengesellschaft, Hagen

Mitteldeutsche Gasversorgung GmbH (MITGAS), Gröbers

MVV Energie AG, Mannheim

proKlima Klimaschutzfonds, Hannover

RWE AG, Essen

RWE Energie AG, Essen

RWE Plus, Essen

S.A.G. Solarstrom AG, Freiburg

SpreeGas Gesellschaft für Gasversorgung und Energiedienstleistung 

mbH, Cottbus

Städtische Werke Brandenburg an der Havel GmbH, Brandenburg a.d.H.

Stadtwerke Achim AG, Achim

Stadtwerke Augsburg Energie GmbH, Augsburg

Stadtwerke Bielefeld GmbH, Bielefeld

Stadtwerke Detmold GmbH, Detmold

Stadtwerke Düsseldorf AG, Düsseldorf

Stadtwerke Frankfurt (Oder) GmbH, Frankfurt a.d.O.

Stadtwerke Gießen AG, Gießen

Stadtwerke Göttingen AG, Göttingen

Stadtwerke Hannover AG, Hannover

Stadtwerke Hildesheim AG, Hildesheim

Stadtwerke Karlsruhe GmbH, Karlsruhe

Stadtwerke Kiel AG, Kiel

Stadtwerke Konstanz GmbH, Konstanz

Stadtwerke Leipzig GmbH, Leipzig

Stadtwerke Minden GmbH, Minden

Stadtwerke München GmbH, München

Stadtwerke Osnabrück AG, Osnabrück

Stadtwerke Peine GmbH, Peine

Stadtwerke Remscheid GmbH, Remscheid

Stadtwerke Tübingen GmbH, Tübingen

Stadtwerke Unna GmbH, Unna

Stadtwerke Wolfen GmbH, Wolfen

STAWAG Stadtwerke Aachen AG, Aachen

SVO Energie GmbH, Celle

swb Bremerhaven GmbH, Bremerhaven

swb Vertrieb Bremen GmbH, Bremen

Swisspower AG, Zürich

SWK ENERGIE GmbH, Krefeld

SWM Städtische Werke Magdeburg GmbH, Magdeburg

SWP Stadtwerke Pforzheim GmbH & Co. KG, Pforzheim

SWS Stadtwerke Solingen GmbH, Solingen

TEAG Thüringer Energie AG, Erfurt

TWL Technische Werke Ludwigshafen AG, Ludwigshafen

Verbundnetz Gas VNG AG, Leipzig

VWEW Energieverlag GmbH, Frankfurt a.M.

WEMAG AG, Schwerin

Windwärts Energie GmbH, Hannover
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„ …gemäß der erlassenen 

Grundversorgungsverordnung für …“

„…werden wir weitere Maßnahmen 

zur Realisierung unserer Forderungen 

durchsetzen …“

„… Sie als zum Empfang und zur 

Veranlassung bevollmächtigte Dritte 

..“ 

Juristensprache

„Mit diesem Schreiben bestätigen wir 

Ihnen das mit Ihnen zustande

gekommene Vertragsverhältnis.“

„Wir möchten unserer Hoffnung 

Ausdruck verleihen …“

„Bitte wollen Sie zur Kenntnis 

nehmen, dass …“

Alte Schule

„Seit dem 01.01.2009 sind Sie in die 

jährliche Abrechnung eingestuft.“

„Wir haben Sie zum 31.12.08 

schlussgerechnet.“ 

„Sie werden nach dem Tarif Basis 

abgerechnet.“

EVU-Sprache

Stilwelten in Briefen und E-Mails verändern

Kundensprache

„Herzlich willkommen bei … . Gern 

bestätigen wir Ihnen …“

„Konnten wir Ihre Fragen klären? Falls 

Sie weitere Informationen wünschen, 

dann rufen Sie uns an.“

„Wir haben für Sie die Schlussrechnung 

zum 31.12.2008 erstellt.“

Qualität im Schriftkontakt



Kernaussagen

Briefe an den Kunden sind nicht nur Teil der Vorgangsbearbeitung, sondern 

immer auch Werbung für das Unternehmen!

Werbung für  

Âdie Fähigkeit, den Kunden zu verstehen („Wir können gut nachvollziehen, dass 

Sie sich eine schnelle Klärung wünschen.“)

Âdie Bereitschaft, die Sprache des Kunden zu sprechen („Konnten wir Ihre 

Fragen klären? Bitte rufen Sie uns an, falls Sie weitere Informationen benötigen.“ 

statt „Wir hoffen, Ihnen die Sachlage erläutert zu haben.“)

Âein freundliches und modernes Unternehmen („Sehr geehrte Frau 

Mustermann, es freut uns, Sie als neuen Kunden bei uns zu begrüßen.“) 

Âdie Angebote des Unternehmens („Falls Sie Fragen haben oder eine Beratung 

zu unseren Produkten wünschen, rufen Sie unsere Kunden-Hotline an oder 

besuchen Sie uns im Internet. Unter …“.

Âengagierten Service des Unternehmens („Wir beraten Sie gern.“)

Âdie Kompetenz des Unternehmens („In der Region Hannover beliefern wir über 

eine halbe Million Menschen mit Strom, Erdgas, Wärme und Trinkwasser. Das tun 

wir zuverlässig und kompetent. Nutzen Sie unsere Erfahrungen.“) 

Qualität im Schriftkontakt
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Schriftgutanalyse

Check up -

Prozesse

Schreib-

werkstätten

Überblick über die imug-Leistungen

Qualifizierung

interner 

Text-Coaches

Überarbeitung

der

Originalvorlagen

Erstellung eines 

Leitfadens für die

Unternehmens-

kommunikation

analysieren optimieren
trainieren und 

qualifizieren

Umsetzungs-

kontrolle

Service-Checks 

und Trackings

Qualität

sichern

Moderation von 

Fokusgruppen

mit Kunden

imug-Leistungen
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Schriftgutanalyse

Check up -

Prozesse

Analyse und Optimierung der Schriftkontakte 

analysieren

Eine Schriftgutanalyse umfasst die Bewertung der Originalvorlagen 

des Auftraggebers mit Hilfe von imug-Kriterien für eine moderne und 

kundenorientierte Stilpraxis. Beachtet werden ebenso spezifische 

Vorgaben des Auftraggebers wie CD-Richtlinien.

Der Check up –Prozesse beinhaltet die Erfassung und Bewertung der 

Abläufe im Zusammenhang mit den Schriftkontakten wie z.B. die 

interne Kanalisierung der Briefe oder Bearbeitungszeiten. Ziel ist es, 

Optimierungsmöglichkeiten aufzudecken. 

Moderation von 

Fokusgruppen

mit Kunden

Im Rahmen von Gruppendiskussionen mit Kunden werden schriftliche 

Vorlagen des Auftraggebers - je nach Zielsetzung der Diskussion -

durch die Kunden selbst überarbeitet oder mit den Kunden diskutiert 

und optimiert. Die imug übernimmt Konzeption und Moderation 

solcher Veranstaltungen.

optimieren

Auf der Grundlage der Schriftgutanalyse werden die Originalvorlagen 

(Briefe, E-Mails, Formulare oder Textbausteine) optimiert. 

Die imug erstellt Leitlinien einer „Corporate Language“ und eines 

„Corporate Wording“ für die kundengerichtete Schriftkommunikation.  

Die imug unterstützt die interne Kommunikation dieser Grundsätze. 

Überarbeitung

der

Originalvorlagen

Erstellung eines 

Leitfadens für die

Unternehmens-

kommunikation 16



Trainieren, qualifizieren und Qualität sichern 

Schreibwerkstätten sind Trainings, bei denen es um die 

Schriftkommunikation geht. Ziel  ist es, Gestaltungsmöglichkeiten in 

der Schriftkommunikation zu vermitteln und die Stilpraxis der 

Teilnehmer zu verbessern. 

Die imug bildet Mitarbeiter des Auftraggebers zu unternehmensinterne 

Text-Coaches aus, die Schreibwerkstätten durchführen und/ oder 

schriftliche Vorlagen überarbeiten. 

Schreib-

werkstätten

Qualifizierung

interner 

Text-Coaches

trainieren und 

qualifizieren

Die imug stellt sicher, dass die im Vorfeld erarbeiteten 

Optimierungsmöglichkeiten auch tatsächlich umgesetzt werden. Zu 

diesem Zweck stehen verschiedene Instrumente zur Verfügung. 

Beispielsweise prüft die imug eine Auswahl an Briefen und E-Mails, 

die im Nachgang einer Schreibwerkstatt vom Auftraggeber verbessert 

wurden. Alternativ kann im Rahmen von Service Checks oder einer 

Kundenbefragung die Qualität der Schriftkontakte erfasst werden. 

Umsetzungs-

kontrolle

Service-Checks 

und Trackings

Qualität sichern

17



Referenzen im Bereich Qualität im Schriftkontakt

Projekte (Auswahl):

Autostadt GmbH, Wolfsburg

Avacon AG, Helmstedt

Bayerische Hypo- und Vereinsbank AG, München

BITel –Gesellschaft für Telekommunikation mbH, Bielefeld

Deutsche Telekom AG, NL Flensburg, Flensburg

dm-drogerie markt GmbH & Co. KG, Karlsruhe

ESWE Versorgungs AG, Wiesbaden

Fachverband für Energie-Marketing und Anwendung (HEA) 

e.V. beim VDEW, Frankfurt a.M.

GASAG Berliner Gaswerke AG, Berlin

Gundlach  Bauunternehmen und Bauträger GmbH & Co. KG., 

Hannover

Informatikzentrum Niedersachsen (izn), Hannover

moBiel Service, Bielefeld

NEW Energie GmbH, Mönchengladbach

Nds. Landesamt für Bezüge und Versorgung, Hannover 

Norddeutsche kirchliche Versorgungskasse für Pfarrer und 

Kirchenbeamte (NKVK), Hannover

Schlichtungsstelle Nahverkehr der Verbraucherzentrale NRW, 

Düsseldorf

Stadtwerke Bielefeld GmbH, Bielefeld

Stadtwerke Hannover AG, Hannover

SVO Energie GmbH, Celle

swb Vertrieb Bremen GmbH, Bremen

Technische Werke Ludwigshafen AG, Ludwigshafen

Treuhand Hannover GmbH, Hannover

Die imug überprüft regelmäßig für zahlreiche und namhafte 

Unternehmen die Qualität im Schriftkontakt im Rahmen von 

Marktforschungsprojekten. 
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Kontakt

imug Beratungsgesellschaft mbH

Brühlstr. 11

30169 Hannover

fon: 511.12196-0

fax: 511.12196-95

www.imug.de
Birgitt Pollmann

fon: 0511-12196-15

pollmann@imug.de

Diplom-Ökonomin,

Unternehmensberaterin, Trainerin und Coach; 

zwölfjährige Berufserfahrung; seit 1998 tätig für die imug; 

Schwerpunkte Kundenzufriedenheit, Servicequalität, 

Beschwerdemanagement, Kommunikation und Führung; 

als Coach ausgebildet nach EAS-Standard, 

Ausbildung in Transaktionsanalyse nach DGTA-Standard; 

Qualifizierung als Szenische Trainerin und Beraterin;

Mitglied der EAS e.V., der Europäischen Gesellschaft für 

Supervision sowie der DGTA –der Deutschen Gesellschaft 

für Transaktionsanalyse e.V.


