SERVICEQUALITAT

Servicequalitat erfolgreich verbessern

Birgitt Pollmann und Christian Kracht

Projekte und Mafinahmen zur Sicherung und Verbesserung der Servicequalitdit von Kundenkontakten sind in Energieunternehmen
an der Tagesordnung. Durch ausgeprdgte Servicequalitdt sollen Kundenzufriedenheit erreicht und Kundenloyalitit erhiht sowie
Kundenkontakte effizienter gestaltet werden. Die konkrete Herausforderung fiir Unternehmen dabei ist, eine Vorgehensweise zu
finden, die zu einer dauerhaft verbesserten und fiir den Kunden spiirbaren Servicequalitdt fiihrt. Ziel ist es, jeden Kundenkon-
takt zu einem positiven Serviceerlebnis fiir den Kunden zu machen. Hierzu ein praktisches Beispiel: Die Stadtwerke Bielefeld haben
im letzten Jahr mit einer umfassenden Service-Offensive begonnen. Der Anspruch ist, Servicequalitdt in mehreren Schritten
durch ein abgestimmtes Biindel an Mafinahmen spiirbar und messbar auf breiter Front zu verbessern.

Servicequalitit fiir den Kunden entsteht im
direkten Kontakt mit ,seinem"” Ener-
gieunternehmen. Durch die fiir den Kunden
wahrnehmbaren Kontakterlebnisse wie
z. B. Erreichbarkeit, Freundlichkeit und
Kompetenz der Mitarbeiter, Flexibilitdt und
Schnelligkeit bei der Suche nach Lisungen
erhilt der Kunde einen Eindruck und fallt
ein Urtell iiber die Servicequalitit des Unter-
nehmens. Servicequalitit ist daher zu ver-
stehen als die aus Sicht der Kunden
definierte Giite der Prozesse und Inter-
aktionen mit dem Unternehmen, die der
Kunde direkt und indirekt wahrnehmen
kann.

Weil Servicequalitit ein Treiber fiir mehr
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung
ist, arbeiten viele Energieunternehmen
intensiv und mit Erfolg an der Verbesserung
ihrer Kontaktqualitét. In der Praxis werden
bei den Optimierungsanstrengungen auch
immer wieder Defizite offenkundig. Oft
stehen EinzelmaBnahmen zur Analyse und
Verbesserung der Servicequalitidt unver-
bunden nebeneinander oder es bestehen nur
unklare Vorstellungen dariiber, was genau
unter dieser zu verstehen ist und welches
Niveau angestrebt wird. Nicht selten kon-
zentrieren sich die Bemiithungen um eine
verbesserte Servicequalitédt auch nur auf
wenige Bereiche des Unternehmens. In der
Konsequenz bleiben die Erfolge hinter den
Erwartungen zuriick.

Servicequalitdt gezielt verbessern

Fiir die Verbesserung der Servicequalitit
stehen erprobte Vorgehensweise und Tools
zur Verfiigung, die ein zielorientiertes und
effektives Optimieren derselben unter-
stiitzen (Abb. 1). Die Analyse der aktuellen
Servicequalitdt ist zu Beginn ein unver-
zichtbarer Schritt. Um diese zu verbessern,
braucht es zudem eine klare Vorstellung
darliber, was unter einer ausgeprigten
Servicequalitét zu verstehen ist und welches
Niveau an Qualitiit angestrebt wird. Reicht
es aus, auf eine E-Mail innerhalb von 48
Stunden zu antworten oder ist - als Aus-

Servicekultur

druck hoher Servicequalitit - eine Reaktion
innerhalb von zwei Stunden erforderlich?
Die Frage ,Was macht eine hohe Service-
qualitdt im persdnlichen, telefonischen und
schriftlichen Kundenkontakt aus?* muss
konkret beantwortet werden. Dabei lohnt es
sich, nicht nur die unterschiedlichen Kon-
taktwege im Blick zu haben, sondern auch
differenzierter auf Kundenanliegen zu
schauen und zu kldren, was z. B. hohe
Servicequalitdt bei dem Umgang mit
Anmeldungen von Neukunden oder mit
Beschwerden ausmacht.

Das angestrebte Niveau an Servicequalitit
wird mit Hilfe von Standards, Kennzahlen
und Qualitéitszielen abgebildet. Durch diese
Konkretisierung wird die Maglichkeit
geschaffen, den Umsetzungsgrad an Service-
qualitdt zu messen. Zugleich wird Mit-
arbeitern und Fiithrungskriften deutlich,
welche Serviceleistungen zu erbringen sind
und in welche Richtung zu unterstiitzen ist.
Fiir die Qualifizierung von Mitarbeitern

Kompetenz, Kundenorientierung und Freundlichkeit sind die Bausteine einer erfolgreichen
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stehen verschiedene [Informations-, Trai-
nings- und Coachingsformate zur Verfiigung.
Sie sind in ihren Zielen und Inhalten
abzustimmen auf das, was an Service-
qualitidt angestrebt wird.

Servicequalitiit ist trotz Standards, Kenn-
zahlen und Zielen dynamisch und
Abweichungen vom Soll oder Anderungen
der Qualitétsziele sind zu erwarten. Sie ist
daher regelméBig zu iiberpriifen und gezielt
zu verhessern. Wird eine spiirbar gute
Servicequalitdt erbracht, kann durch
Servicegarantien oder Zertifikaten mit ihr
am Marlkt geworben werden.

Die , Service-Offensive” der
Stadtwerke Bielefeld

Die Stadtwerke Bielefeld arbeiten in
mehreren Schritten an der Verbesserung
ihrer Servicequalitit und werden dabei
durch die imug Beratungsgesellschaft unter-
stiitzt (Abb. 2). Die Stadtwerke Bielefeld
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Ansatzpunkte fiir mehr Servicequalitat

fiihrten 2004 Kundenbefragungen im
Rahmen des ASEW-Erfolgsharometers
durch, deren Ergebnisse deutlich machten,
dass die Kundenbetreuung noch weiter ver-
bessert werden kann. Das Unternehmen ini-
tiierte daher 2005 das Projekt ,Service-
Offensive 2005 mit dem Ziel, ein
Verstdndnis von sehr guter Servicequalitét
zu entwickeln und diese im telefonischen,

* schriftlichen und persénlichen Kunden-
kontakt in zundchst ausgewéhlten Bereichen
des Unternehmens zu verbessern.

Im Anschluss an dieses Projekt fiihrten die
Bielefelder eine interne Kommunikations-
kampagne unter dem Motto ,Wir leben
Service" durch, um unternehmensweit iiber
Servicequalitit zu informieren und zur
Umsetzung der Standards zu motivieren
(Abb. 3). Im Anschlussprojekt ,Service-
Offensive 2006" liegt der Fokus darauf fest-
zustellen, inwieweit die definierten Stan-
dards in die Praxis umgesetzt werden und
wo  Ansatzpunkte fiir die weitere
Optimierung der Servicequalitit liegen.

Um einen abteilungsiibergreifenden Aus-
tausch und die Umsetzung eines ein-
heitlichen Verstindnisses von Service-
qualitdt sicherzustellen, wurde die
Projektorganisation nicht bereichsspezifisch
aufgebaut, sondern themenspezifisch. Das
bedeutet, dass fiir die Verbesserung der
Servicequalitit der telefonischen, per-
sonlichen und schriftlichen Kundenkontakte
jeweils eine Teilprojektgruppe eingerichtet
wurde. Beispielsweise befanden sich im Teil-
projekt ,Telefonische Servicequalitat”
Fihrungskrifte und ausgewihlte Mit-
arbeiter aus verschiedenen Bereichen mit
telefonischen Kundenkontakten. Ziel der
Arbeit in diesem Teilprojekt war es, die
Servicequalitit fiir telefonische Kunden-

kontakte zu konkretisieren - dabei die
Besonderheiten der einzelnen Bereiche zu
beachten — und die Umsetzung der
angestrebten Servicequalitédt zu fordern. Die
einzelnen Teilprojekte wurden durch einen
Gesamtprojektleiter zusammengefasst.

Verbesserung der Erreichbarkeit
und Kommunikationskompetenz

Die Analyse der aktuellen telefonischen
Servicequalitit in den ausgewéhlten Be-
reichen zeigte, dass eine Optimierung vor
allem in Richtung besserer Erreichbarkeit
- auch der internen Abteilungen ohne
Kundenkontakt - sowie weiterer Stirkung
der Kommunikationskompetenzen der Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter gehen sollte.
Um diese Ziele zu erreichen, wurden ver-
schiedene MaBnahmen umgesetzt. Hierzu
gehorten beispielsweise Kommunikations-
trainings und -coachings, die Ausbhildung
interner Telefon-Coaches sowie die Erar-
beitung von Standards zur besseren telefo-
nischen Erreichbarkeit aller Bereiche mit
und ohne Kundenkontalkt.

Bei dem Thema Erreichbarkeit beispiels-
weise wurde in einem Workshop mit den
Teilnehmern des Teilprojektes ,Telefonische
Servicequalitét” erarbeitet, was unter einer
sehr guten Erreichbarkeit des- Unter-
nehmens verstanden wird und was intern
getan werden muss, um diese sicher-
zustellen. Hierzu gehirt z. B, dass Kunden,
Geschéftspartner, aber auch Kolleginnen
und Kollegen die Miglichkeit haben, inner-
halb der Geschéftszeiten jederzeit einen
Ansprechpartner in den einzelnen Ab-
teilungen erreichen zu kinnen. Die Er-
reichbarkeit wird sichergestellt durch
entsprechende Vertretungs- und Pausen-
regelungen.
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Verbesserung der Servmequalltat bel den Stadtwerken Blelefeld

Ein weiteres Beispiel fiir die Verbesserung
der telefonischen Servicequalitit ist der Ein-
satz unternehmenseigener Telefon-Coaches.
Zur Verbesserung der Kommunikations-
kompetenzen wurden Kommunikations-
trainings und -Coachings durchgefiihrt, die
durch ein auf Dauer angelegtes internes
Telefon-Coaching mit unternehmenseigenen
Coaches erginzt wurden. Vier Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter aus dem Kunden-
kontakt wurden intensiv zu internen Telefon-
Coaches qualifiziert (Abb. 4). In dieser
Funktion unterstiitzen sie individuell
Kolleginnen und Kollegen in der telefo-
nischen Kundenbetreuung dabei, wie sie ihr
Beratungsverhalten inhaltlich und kom-
munikativ weiter optimieren kénnen. Auf
diese Weise stellt das Unternehmen eigene
Ressourcen bereit, um dauerhaft an der Ver-
besserung der Servicequalitéit zu arbeiten.

UGBS Die Stadtwerke-interne Komunikations-
kampagne ,Wir leben Service® zur
Anhebung der Servicequalitat

Foto: Stadtwerke Bielefeld
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rdumliche Mdglichkeiten
— Intensive Auswahl der zu qualifizierenden Coaches

— solide Qualifizierung der Coaches:
— Kompetenz Kemmunikation (Kommunikations-

ige Gespri ituationan)

— Kompetenz Telefon-Coaching (Coaching-Verstandnis,
Grundvoraussetzungen fiir Coaching, Grundhaltungen,

Strukturieren von Coaching-Gesprachen, Fragetechniken,

— Lern-Coaching und Supervisien

— Entwicklung einer Coaching-Vereinbarung: Inhalte z. B. Ziele und
Gegenstand des Coachings, Auftraggeber, Vertraulichkelt, Beitrage des
Coaches und des Teilnehmers, interne und externe Vermittler bei Konflikten,
Abstimmung mit Betriebsrat, Regelungen des Datenschutzes, technische und

psychologie, Gespréchsfiihrung/Kommunikationstechniken/

Vereinbarung Telefon-Coaching, Coaching-Interventionen wie z. B.

Feedback, Zlelvereinbarungen, Umgang schwierige Situationen)
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Ein Ergebnis dieses Teilprojektes ist die
schriftliche Zusammenfassung des ein-
heitlichen Verstidndnisses von hoher telefo-
nischer Servicequalitét in den Leitlinien ,Bei
Anruf: Service”. Sie enthalten Standards fiir
die Erreichbarkeit des Unternehmens, das
professionelle Entgegennehmen von Telefon-
anrufen und die Kommunikation mit dem
Kunden, aber auch Angebote wie einen Riick-
rufservice, wenn der vom Anrufer
gewiinschte Ansprechpartner im Moment
nicht erreichbar ist.

Kommunikationstrainings fir Kundenberater
im personlichen Kundenkontakt sowie Ver-
besserungsworkshops mit Ablesern und Mit-
arbeitern aus dem Entstérungsdienst waren
MafBnahmen, die zur Verbesserung der Qua-
litdt im persénlichen Kundenkontakt durch-
geflihrt wurden. Auch hier wurden die Stan-
dards, die festlegen, was Qualitdt im
persdnlichen Kundenkontakt ist, schriftlich
fixiert.

Aufgabenfelder im Teilprojekt ,Schriftliche
Servicequalitéit" waren die Erarbeitung von
Leitlinien fiir eine moderne und kunden-
orientierte Schriftkultur, die Férderung der
individuellen Schreibkompetenzen der Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter sowie die Uber-
arbeitung der Abrechnung.

Die schriftliche Kommunikation sollte so ver-
bessert werden, dass sie den Anfor-derungen
moderner und professioneller Korrespondenz
entspricht und dabei gleichzeitig einen unter-
nehmensindividuellen Touch aufweist
(,Briefe mit Charakter“). Mit Hilfe von Schrift-
gutanalysen wurden zunéchst die aktuelle
Stilpraxis eingeschatzt und stilistische
Alternativen entwickelt (Abb. 5). Sie gaben
die Richtung vor, in der zukiinftig Briefe

10

LULBRCS Voraussetzungen fiir internes Telefon-Coaching

Originalvorlagen

formuliert werden sollen. Auch diese Leit-
linien wurden schriftlich fixiert.

Die Umsetzung dieser Leitlinien in den All-
tag und die Starkung der individuellen Stil-
praxis der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
erfolgte in Schreibwerkstétten, also Trai-
nings, die sich ausschlieBlich auf die Schrift-
kommunikation konzentrieren. Hier wurde
am eigenen Formulierungsstil und an der Ver-
besserung von Originalbriefen gearbeitet. Die
Ergebnisse der Schreibwerkstédtten und der
Schriftgutanalysen wurden genutzt fiir die
Neuformulierung von Musterbriefen, die
zusammen mit den Leitlinien fir Schrift-
kommunikation und einem Ideenportal mit
Formulierungshilfen allen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern elektronisch zur Verfiigung
gestellt wurden.

~Wir leben Service" - Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter fir
mehr Servicequalitdt gewinnen

Alle erarbeiteten und in Trainings und
Coachings vermittelten und erprobten Stan-
dards wurden zusammengefasst in der
Broschiire ,Wir leben Service“. Hier findet
sich gebiindelt, was den Bielefeldern bei den
telefonischen, persénlichen und schriftlichen
Kundenkontakten wichtig ist, um Service-
qualitiit fiir den Kunden zu liefern,

Unter dem gleichen Motto ,Wir leben Service"
hat das Unternehmen 2006 eine umfang-
reiche interne Kommunikationskampagne
gestartet. Ziel ist es, jede Mitarbeiterin und
jeden Mitarbeiter von der Fiihrungsebene his
in die einzelnen Fach- und Sachbereiche iiber
das Projekt Service-Offensive zu informieren
und zum Umsetzen der Standards zu moti-
vieren. Diese Kampagne wendet sich nicht
nur an die Bereiche, die bei der ,Service-

Schriftgutanalyse: kriteriengeleitete Uberarbeitung der

Offensive 2005“ beteiligt waren, sondern an
das gesamte Unternehmen. Zu den MaB-
nahmen gehoren beispielsweise Berichte und
Informationen in den internen Medien,
interne Veranstaltungen und ein Ideenwett-
hewerb, ein Brief der Geschiftsfiihrung an
alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie
»Aktionen” wie Tiirhdnger und Banner, die
tdglich an Servicequalitit erinnern. Die
Bewertung der Kampagne aus Sicht der
Geschéftsfithrung:  ,Diese  Kampagne
mit einem Biindel an internen Kommuni-
kationsmaBnahmen werte ich als einen
weiteren wichtigen Baustein in dem Ver-
dnderungsprozess hin zu einer anspruchs-
vollen Servicekultur des Unternehmens®, so
Friedhelm Rieke, Geschiiftstiihrer der Stadt-
werke Bielefeld, beim Start der Kampagne.

Erfolge messen und weitere Ver-
besserungspotenziale erkennen

Ein konsequenter Schritt bei der Verhes-
serung der Servicequalitit ist die Uber-
priifung, in welchem AusmaB die Standards
umgesetzt werden und wo (ualitative
Schwichen vorliegen. Deshalb konzentrieren
sich die Stadtwerke Bielefeld in diesem Jahr
mit der ,Service-Offensive 2006" intensiv auf
die Messung der Servicequalitit.

Hierzu gehdoren die Durchfiihrung von
Erreichbarkeits-Checks sowie Zufrieden-
heitstrackings und Kundenbefragungen. Im
Rahmen beispielweise des Erreichbarkeits-
Checks wird mit Hilfe von Mystery Calls
gepriift, wie gut die Erreichbarkeit des Unter-
nehmens ist und ob die Annahme der Anrufe
im Sinne der definierten Standards verlduft.
Die Ergebnisse des Erreichbarkeits-Checks
werden fiir die einzelnen orga-nisatorischen
Einheiten differenziert dargestellt, so dass
erkennbar ist, wo die Umsetzung der Stan-
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dards gelingt und wo noch Defizite be-
stehen.

Die Ergebnisse dieser Analysen sowie die aus
dem ASEW-Erfolgsbarometer werden genutzt,
um ein kennzahlengestiitztes Servicequalitiits-
Contrelling und einen kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess aufzubauen. Mit Hilfe
weniger, aber zentraler Kennzahlen und den
entsprechenden Messmethoden wird regel-
méBig der aktuelle Stand der Servicequalitit
festgestellt. Abweichungen werden analysiert
und MaBnahmen eingeleitet, um die Qualitits-
schwiichen zu reduzieren.

Kein ,Einmal-Projekt"

Mit Blick auf die Projekte zur Verbesserung
der Servicequalitéit bleibt abschlieBend fest-
zuhalten: Der erfolgreiche kulturelle Wandel
hin zu einer starkeren Servicekultur und zu
einer fliir Kunden spiirbaren Qualitét erfor-
dert, dass

die Unternehmensfiihrung hereit ist, in
Servicecualitét zu investieren;

* B Unterstiitzung und Handwerkszeug
bereitgestellt werden, wie Fiihrungskrifte,
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen im Kunden-

“kontakt ihre Servicequalitdt verbessern
kiinnen;

W die individuelle Bereitschaft, das eigene
Verhalten und damit die Servicequalitit auch
verbessern zu wollen, gestarkt wird;

B Controlling-Instrumente  eingesetzt
werden, um aus Kundensicht Erfolge bei der
Stdrkung der Servicequalitidt zu messen
sowie Schwiichen zu erkennen und zu
beheben,

Der Aufbau einer Servicekultur und die Ver-
hesserung der Servicequalitiit ist zudem
kein ,Einmal-Projekt*, das zeitlich begrenzt
ist. Es ist vielmehr langfristig angelegt.
Denn: Wer aufhirt, besser zu werden, hort
auf, gut zu sein!

ahrung im Dienste des Kunden.

B. Pollmann, Projektleiterin, imug Beratungs-
gesellschaft; C. Kracht, Leiter Marketing und
Energiedienstleistungen, Stadtwerke Biele-
feld

pollmann@imug.de

bayerngas

Energiepartnerschaft mit Zukunft

www.bayerngas.de
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