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Die drei must-haves im B2B-Service-Management

Studienergebnisse aus dem Wettbewerb “Top Service Osterreich”

WARUM KUNDEN-UND
SERVICEORIENTIERUNG RELEVANT SIND

Die Schlagzeile des Handelsblatts bringt es auf den
Punkt: Das Mittelmal’ ist (schon lange) nicht genug.
Unternehmen, die sich heute in der Gewinnzone
befinden, haben langst erkannt, dass sich tber Pro-
dukte, Dienstleistungen und Rohstoffe alleine keine
ausreichende Differenzierung vom Mitbewerb erre-
ichen lasst.

Neue Geschaftsmodelle stellen Themen wie Gemein-
schaft, Service und Erlebnis in den Vordergrund.
Und gerade hier gibt es in Branchen wie Industrie
und Anlagebau, wo der Servicegedanke oft noch ein
Schattendasein spielt, groRe Chancen fir Wachstum.
Gerade fur Firmen, die zweistufig vertreiben oder den
Handel zwischen geschaltet haben, ist es wichtig, mit
dem privaten oder Business-Endkunden in Kontakt
zu kommen und dadurch auch das Markenerlebnis zu
starken.

Quelle: Handelsblatt, 17. Juni 2015

Zukunft GEMEINSCHAFT
Das gelingt durch Communities oder (digitalen) / SERE\:LZBNIS
Serviceangeboten. Beispiele hierfur sind die diver-
sen ,,Club“ Angebote (Weber Grill-Akademie, Nivea PRODUKTE /
Club...), aber auch Dienstleistungen von Hilti und ROHSTOFFE Vergangenheit
Fronius, die von Mietkonzepten Uber Apps fir
Servicepartner reichen. EXPERIENCE IS THE “LAST 280%”

VA

COSMO CONSULT




Die drei must-haves im B2B-Service-Management

Studienergebnisse aus dem Wettbewerb “Top Service Osterreich”

WO STEHT OSTERREICH HEUTE BEI ,MittelmaR“ zu erreichen, muss sich ein Unterneh-
KUNDENORIENTIERUNG: TOPS & FLOPS men schon deutlich anstrengen. In die ,Zone der
Exzellenz” gelangen Organisationen dann, wenn
Kundenorientierung strategisch und ganzheitlich

Zone der Zone des soliden Zone der betrachtet wird.
Underperformance (Durch-) Schnitts Exzellenz

,’/ \‘\ Wo ist Osterreich ,,Flop“?:

! v Einholen von Lob und Kritik: Das proaktive Einholen
S ) ‘\ von positivem, aber auch negativem Feedback steht
E ,' 3‘\ noch nicht auf der Top-Prioritaten-Liste der befragten
% ,’ “ Unternehmen. Oftmals aus Angst, dass unerwiinsch-
g N i S te Kritik geduBert wird und das eigene Selbstbild
= o ° AUT ) dadurch ins Wanken gerat. Aussagen, auch aus der
g - . 63 77 — Vorstands-Ebene, wie: ,Da kénnte man den Kunden

ja auf wunde Punkte stoRen” zeigen, dass noch viel
Bewusstseinsbildung fiir die Integration von Kun-
den in Geschaftsprozesse notig ist. Das an sich schon
langst , durchgekaute” Thema Beschwerdemanage-
ment ist, laut Service-Koryphde Prof. Homburg von
der Universitdit Mannheim, die seit Jahren groR-
te Baustelle, mit dem groRten Potenzial. Ein durch
Arger emotionalisierter Kunde ist was ,Awareness”
und Aufnahmefahigkeit betrifft ein groRer Gliicksfall
fir das Unternehmen. Wenn die Beschwerde positiv
gelost wird, werden alle Turen geodffnet und die
Zufriedenheit ist oft hoher als vor der Reklamation.

50 50% 100 Prozent

1 Osterreich liegt gute 10% vor Deutschland.

2 In der Dimension Kommerzialisierung
besteht Aufholbedarf fiir Osterreich.

3 Esgilt: Den Kunden kennen
und konsequent auf ihn eingehen.

Quelle: Top Service Osterreich Wettbewerb Studie 2015

Im Rahmen der Top Service Osterreich Erhebung,
fur den gleichnamigen Wettbewerb, werden Kunden
und Management von B2B und B2C Unternehmen

aller GroRen und Branchen zur gelebten und LOB UND KRITIK VOM
erlebten Kundenorientierung umfassend befragt. RUBBENEINHOIE S
Die gute Nachricht: Wir haben in Osterreich zwar

. . N . .
keine ,Service-Wiste”, aber von einem ,Service- INTERNETAUETRITT

Eldorado” sind wir noch weit entfernt. Im Vergleich zu
den deutschen Nachbarn liegt Osterreich mit einem e ———
durchschnittlichen Wert von 77 von 100 erreichbaren DASS EINZIGARTIGE UND INDIVIDU-

. . ELLE PRODUKTE IM ANGEBOT SIND
Punkten gut 10 Prozent voran. Alleine um dieses
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Die drei must-haves im B2B-Service-Management

Studienergebnisse aus dem Wettbewerb “Top Service Osterreich”

Tipp:

Mit der Teilnahme an Top Service Osterreich geben Sie
Ihren Kunden die Mdglichkeit, umfassend Feedback zu
geben und bekommen eine Gegeniberstellung lhrer
internen Sichtweise.

Digitaler Auftritt: Sehr oft hat es der Kunde noch mit
reinen Web 1.0 Seiten zu tun. Die Mdglichkeiten zum
Dialog oder fiir self-services sind stark ausbaufahig.
Gefiihl der Einzigartigkeit: Kunden vermissen noch
sehr oft das Gefiihl tatsachlich willkommen zu sein und
Losungen angeboten zu bekommen, die ihre spezielle
Situation bertlicksichtigen. Gerade im After Sales
Bereich gibt es viel Potenzial.

RELEVANTE TREIBER FUR KUNDENBINDUNG

Konstant hohe Servicequalitat

Einzigartige und innovative Produkte/Dienstleistungen

Auf Kundenbediirfnisse zugeschnittene Produkte/Dienstleistungen
Wahrgenommene Lern- und Verbesserungsbereitschaft
Flexibilitat bei Kundenwiinschen

Mitarbeiter nehmen Kunden und deren Anliegen ernst
Insgesamt guter Kundenservice

Belohnung oder bevorzugte Behandlung treuer Kunden

Fachlich kompetente Mitarbeiter

Hilfsbereite und motivierte Mitarbeiter

Einholen von Lob und Kritik beim Kunden

Gute Kundenbetreuung nach Vertragsabschluss/Kauf

Gutes Preis-Leistungsverhaltnis

Produktvarianten zu unterschiedlichen Preisen in allen Bereichen
Partnerschaftliche Kundenbeziehung

Freundliche Mitarbeiter

Ausreichend Maglichkeiten zur Kontaktaufnahme

Klares Marken-Bild

Fehlerfreie Anliegensbearbeitung

Ruf bzw. Image des Unternehmens

Wo ist Osterreich ,Top“?:

Hohe Zufriedenheitswerte gibt es in den Bereichen
Mitarbeitern, Moglichkeiten zur Kontaktaufnahme
und der Anliegenbearbeitung generell. Auch wenn es
hier in Osterreich in Punkto Freundlichkeit ein spiir-
bares Ost-West Gefalle gibt.

Der groRte Treiber fiir loyale Kunden ist jedoch die
konstante Leistung Uber alle Kontaktpunkte und
dafir drehen die befragten Organisationen an vielen
Stellschrauben. Die eine Wunderpille, die alle Prob-
leme |6st, ist leider noch nicht erfunden.

Die ausgezeichneten Unternehmen und lhre Erfolgs-
faktoren lernen Sie bei den Top Service Veranstaltun-
gen kennen. Aktuelle Termine finden Sie unter
www.top-service-oesterreich.at
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Studienergebnisse aus dem Wettbewerb “Top Service Osterreich”

DAS FOKUS-MODELL DER KUNDENORIENTIERUNG: BEFRAGUNGSINHALTE

Rahmenbedingungen Unternehmen
= Top Management Commitment
= Unternehmenskultur

Steuerung Unternehmen

= Strategie

* Organisationsgestaltung

* Verhalten der Fihrungskrafte
* Personalmanagement

Interaktion Unternehmen & Kunde
» kundenbezogene Informationen
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* kundenbezogene Prozesse

* Produkt- u. Dienstleistungsangebot
= Preis

= Vertrieb

* Kommunikation und Maske

= Erfolgsmessung

Wirkung auf den Kunden
* Kundenzufriedenheit

= Vertrauen

= Loyalitat

Die Top Service Osterreich Preistrager 2015 (in alphabetischer Reihenfolge): Al Tel
AG, DHL Express, ece Einkaufs-Centrum Kapfenberg, Feibra, Hypo Niederosterreic
Bundesbahnen (OBB) sowie UniCredit Bank Austria AG. Foto: Christoph Breneis
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Befragung von
Unternehmen & Kunden

Die Top Service Erhebung in Osterreich und
Deutschland basiert auf dem eigens dafiir entwickelten
wissenschaftlichen Modell von Service-Koryphae
Prof. Dr. Dr. hc. mult. Christian Homburg, Direktor des
Instituts flr marktorientierte Unternehmensfiihrung
(IMU) an der Universitdat Mannheim und einer der
international renommiertesten Forscher auf dem
Gebiet Kundenorientierung. In diesem Modell werden
alle Kontaktpunkte beriicksichtigt und unternehmens-
seitigauchaufThemenwieVerankerunginderUnterneh-
menskultur oder Steuerung des Kundenerlebnisses,
abseits der klassischen Customer Care Abteilung und
den bekannten Kennzahlen, eingegangen.

ekom Austria, Brichard Immobilien, Deutsche Vermogensberatung Bank
h Landesbank, ITdesign Software Projects & Consulting, Osterreichische
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Studienergebnisse aus dem Wettbewerb “Top Service Osterreich”

DIE 3 MUST HAVES IM

B2B SERVICEMANAGEMENT

Welche strategischen Weichen gilt es zu stellen, damit Kundenorientierung wirklich gelebt werden kann.

/1 SERVICE IN DER UNTERNEHMENSKULTUR
VERANKERN

Welche strategischen Weichen gilt es zu stellen, damit
Kundenorientierung wirklich gelebt werden kann.
Kultur kann man als ,Software” des Unternehmens
verstehen. Sie bestimmt, was funktioniert und was
nicht. Ohne funktionierende Software kann auch die
teuerste Hardware nichts erreichen. Sprich wenn
Kundenorientierung nicht in den Grundwerten veran-
kert ist, fihren die mit vielen Ressourcen entwickelten
Produkte, Prozesse oder Webseiten nicht zum 06ko-
nomischen Erfolg. Die Kultur zeigt sich beispielsweise
daran, wie man den Kunden nennt. Spricht man in-
tern kuhl Gber Antragsteller, Abnehmer oder ,Paxe”,
wie einst bei der Lufthansa, oder Giber wertgeschatzte
Kunden und damit Menschen? Die Studie unten zeigt,
dass Unternehmen, die in eine starke Kultur und Werte
investieren und hier hohe Werte aufweisen, beim
Kunden hohere Zufriedenheitswerte, Weiter-
empfehlungsraten und Wiederkaufsabsichten
geniellen. Investments in die Kultur rechnen sich
daher auf jeden Fall.

The problem is not the problem.
The problem is your attitue about the problem.

Erkenntnis bei Walt Disney

/

Tipp: Stellen Sie lhre Unternehmenskultur (“Soft-
ware”) auf den Priifstand, indem Sie sich folgende
Fragen stellen:

= Wie alt ist unsere Software?

= Wer hat sie programmiert?

= Fur welchen Zweck? Vor welchem Hintergrund?
= Welche Rolle spielt Service in Ihrer Kultur?

Praxis Check:

Bei DHL Express, das mit dem Top Service Gltesiegel
ausgezeichnet wurde, ist Kundenorientierung — dort
,insanely customer centric culture” (wahnsinnig
kundenzentriert) genannt — tief in den Grundwerten
des international operierenden Unternehmens ver-
wurzelt. Im operativen Kundenservice wird den Mi-
tarbeitern in den téaglichen 10-minltigen ,Perfor-
mance Dialogen” die Mdglichkeit gegeben, anhand
eines Stimmungsbarometers die eigene Leistungs-
bereitschaft fiir den Tag zu klassifizieren. Eventu-
elle Beschwerden und Vorfalle des Vortages werden
per root-cause Verfahren gemeinsam analysiert und
die aktuellen Tagesziele besprochen. Mitarbeiter
sind damit involviert und aktiv am Erreichen heraus-
fordernder Ziele beteiligt. Gleichzeitig kann unmittel-
bar agiert werden, wenn die Zielerreichung gefahrdet
ist, indem die beteiligten Mitarbeiter ihr Spezialisten-
Wissen einbringen.
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Studienergebnisse aus dem Wettbewerb “Top Service Osterreich”

Tipp:

Die Fragestellungen helfen Ihnen ein Gefihl zu
bekommen, welche Potenziale Sie bei der Steuerung
des Kundenerlebnisses haben.

Das Produkt oder die Dienstleistung selbst sind nur
ein kleiner Ausschnitt des Kundenerlebnisses. Selbst
wenn man das beste Produkt im Markt anbietet,
aber kein passendes Gesamtpaket liefert (im Sinne
von Service und Betriebsunterstlitzung), wird auch
die Kernleistung sekundar. Echte Kundenorientierung
heilSt auf alle Kleinigkeiten aus der Brille des Kunden
zu achten, die Interaktion an den Kontaktpunkten
aktiv zu steuern und nichts dem Zufall zu tberlassen.

VOR DER DIENSTLEISTUNG WAHREND DER DIENSTLEISTUNG NACH DER DIENSTLEISTUNG

Erwartung Zufriedenheit, Loyalitdt, Weiterempfehlung

Welche Bereiche hiervon gestalten wir bewusst?

Welche Kandle nutzt der Kunde in diesen Phasen?

Wie durchgangig sind die zur Verfligung gestellten Informationen?

Was soll der Kunde erleben? Einfachheit, Tempo, Freude, Sicherheit, Design, ...
Womit erzielen wir die grofSte Wirkung beim Kunden?

Wie kénnten wir die Erwartungshaltung besser erkennen?

Wie sollte der Nachkaufprozess strukturiert sein?

Wie kénnen wir das Vertrauen in uns bewusst aufbauen?

Was kénnen wir von anderen Branchen lernen?

Wie kdnnen wir diese Aufgaben in die internen Bereiche tragen?

Wie steuern wir diese Elemente?
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/3 KUNDENORIENTIERUNG IST CHEFSACHE

Immer noch gibt es Unternehmen die das Thema
Kundenservice einzig und alleine in der gleichna-
migen Abteilung angesiedelt haben, ohne jegliches
Top Management Commitment. Die Aufmerksam-
keit der Unternehmensleitung ist jedoch zwingend
notwendig, damit Kundenorientierung ernsthaft
gelebt werden kann. Die folgende Abbildung zeigt,
wie die Unternehmensleitung sicherstellen kann,
dass Kundenorientierung auch zur Chefsache wird.

Chefsache ist in diesem Zusammenhang auch das
Suchen und Finden geeigneter Mitarbeiter, die per
se eine kundenorientierte Einstellung in sich tragen.
Im Recruiting gibt es spezielle Fragetechniken, mit

1 Konsequentes Vorleben
der Kundenorientierung

2 Aktive Pflege von
Kundenbeziehungen

3 RegelmiRiger Kundenkontakt

4 Auswahl von Top Managern nach
deren bisherigem Kundenkontakt

5 Hohe Priorisierung der Kunden-
orientierung im Tagesgeschaft

VA

denen man echte von aufgesetzter Kundenorien-
tierung unterscheiden kann. Durch konsequente
Trainings und Kommunikation lassen sich Verhal-
tensweisen verandern. Wenn den Bewerbern aber
die grundlegende kundenorientierte Haltung fehlt,
dann endet das maximal in oberflachlicher, unechter
Kundenorientierung. Das spiirt der Kunde schnell —
und ist auch schnell wieder weg.

Tipp:

Verschaffen Sie sich einen ersten Eindruck, wo Sie
beim Thema Kundenorientierung stehen. Der Top
Service Selbsttest gibt eine erste Indikation.
www.top-service-oesterreich.at/selbsttest

TOP MANAGEMENT
COMMITMENT

COSMO CONSULT
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Dr. Barbara Aigner

Geschéftsfiithrerin, emotion banking und Top Service Osterreich

Geschaftsfuhrerin  des  Beratungsunternehmens
emotion banking®, Begriinderin des Management-
instruments victor, Betreiberin des Wettbewerbs ,,Top
Service Osterreich” sowie Autorin und Speakerin.

Dr. Barbara Aigner ist Branchenprofi und beschaf-
tigt sich seit mehr als 15 Jahren mit allen Aspekten
des Managements und der Kundenorientierung. Sie
kennt mittelstandische Besonderheiten genauso wie
internationale Entwicklungen. Sie gilt als Impuls-
geberin,Sparringpartnerundversierte Wegbegleiterin.
Kunden profitieren von einem Know-how aus
Uber 200.000 Mitarbeiter - sowie rund 2.200.000
Kundenanalysen, von Expertenwissen und der
langjdhrigen praxisnahen Erfahrung. Auf ihrer
Referenzliste finden sich zahlre che Banken aus dem
Raiffeisen-, Sparkassen- und Volksbankensektor,
internationale Kunden wie eine Siidtiroler Volksbank,
Verbdnde wie der ostdeutsche Sparkassenverband
oder Unternehmen wie eine Al Telekom, OBB, DHL
Express oder UniCredit.

Mag. Marion Goth

Head of Marketing & Sales,
emotion banking und Top Service Osterreich

Prokuristin sowie Marketing- und Vertriebsleiterin
des Beratungs- und Analytikunternehmens emotion
banking® und des branchenoffenen Wettbewerbes
Top Service Osterreich. Sie studierte internationale
Betriebswirtschaft an der Wirtschaftsuniversitat
Wien und der University of Western Australia und
verfligt Uber Berufserfahrung als Journalistin sowie
Marketing und Kommunikationsverantwortliche
in der Baustoff- und IT-Branche.
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