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Hanmburg (ots) - Knapp vier von zehn Kunden haben das Gefuhl, ihr
Di enstl ei ster sei an Lob und Kritik nicht interessiert. Dabei haben
Unt ernehmen gerade in Zeiten der Digitalisierung bessere
MBgl i chkeiten denn je, dem Kunden zuzuhéren und sei ne Mei nung
ei nzuhol en. Doch zwei Drittel nutzen diese Mglichkeiten nicht
konsequent. Das sind Ergebni sse des Wettbewerbs "Deutschl ands
kundenorientierteste Dienstleister 2010" der zum finften Mal von
Steria Mutmmert Consulting, der Universitat St. Gallen, Handel sblatt
und ServiceRating durchgefuhrt wurde. Die Pram erung der besten 50
Di enst| ei stungsunt ernehnen fand am 9. Mirz 2010 i m Rahnmen ei ner
feierlichen Preisverleihung in der Handel skarmer Hanburg statt.

Dialog mt den Kunden fordern hei Bt, einen der w chtigsten
Stel | hebel des Marketings zu nutzen. Fur die Wettbewerbssi eger steht
di e Komuni kation mt den Kunden daher imMttel punkt. Sie sind Uber
viel faltige Kanale zu erreichen. Deutlich starker als der
Gesant durchschnitt der Wettbewerbsteil nehmer nutzen sie ihre
Onl i ne-Présenz fur unfassende Kommuni kati ons- und
Kont akt ndgl i chkeiten, bieten interaktive Beratungstools an und
erfassen das Kunden- Feedback.

Nehnen di e Kunden nmit den Wettbewer bsbesten Kontakt auf, so
reagi eren di ese pronpt. Bei knapp 90 Prozent dieser Dienstleister ist
ein Mtarbeiter der telefonischen Hotline innerhalb von zehn Sekunden
am Apparat - danit schlagen sie die Gesantzahl der
Wt t bewer bst ei | nehmer um Langen. Deutlich schneller sind sie
ebenfal | s bei der Bearbeitung von E-Mils.

Di e kundenorientiertesten Dienstleister verfigen aullerdem lUber ein
pr of essi onel | es Beschwer demanagenent und kimmrern sich sofort um eine
Losung des Probl ens. 80 Prozent arbeiten mt einemunfassenden System
der Beschwerdestimulierung, das Kunden dazu bewegen soll, die von
i hnen wahr genommenen Pr obl ene gegeniiber dem Unt er nehnen vor zubri ngen.
Zum Ver gl ei ch: | m Gesantdurchschnitt aller im Rahmen der Studie
befragten Dienstleister waren es lediglich 34 Prozent. Ein sol ches
Handel n zahlt sich aus. Denn Kunden, deren Beschwerden ernst genonmen
wer den, bel ohnen dies nit besonders grofRer Treue.

Hi nt er grundi nf or mat i onen

Di e groRten Dienstleistungsunternehnmen in Deutschl and wurden von
Steria Mummert Consulting, dem|.VWder Universitat St. Gallen,

Servi ceRating und dem Handel sbl att ei ngel aden, sich an dem Wettbewerb
"Deut schl ands kundenorientierteste Dienstleister 2010" zu beteiligen.
Neben ei ner Befragung und Bewertung des Managenents wurden aullerdem
mehr als 8.600 Kunden di eser Unternehmen befragt. Die besten 50

Di enstleister wurden ernmittelt und pramert. Die Bewertung der

Unt ernehmen fand dabei in sieben Disziplinen der Kundenorientierung
statt.
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