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Top-Servicequalitdt zu kleinen

Kosten — Wahn oder Wahrheit?

Qualitdt ist hier das richtige Stich-
wort: Bei zunehmendem Wettbe-
werb und Kostendruck muss mehr
denn je der Service optimal an kun-
denindividuelle Bediirfnisse ange-
passt werden. Hierfiir ist es wichtig,
den Informationsbedarf unter-
schiedlicher Kundensegmente so
schnell und exakt wie moglich zu
identifizieren. Wer sich clever vor-
bereitet, schligt gleich zwei Fliegen
mit einer Klappe: Eine ziigige und
abschliefende Problemlésung sorgt
fir Zufriedenheit auf Seiten der
Kunden, und die Serviceabteilung
kann in gleicher Zeit mehr Anfragen
beantworten. Daher sind vor allem
Qualifikation der Mitarbeiter und
effektive Prozessunterstiitzung die
entscheidenden Stellschrauben, um
die Leistungsfihigkeit des Services
kurzfristig zu erhdhen und mittel-
bis langfristig Kosten zu senken.

LAS setzt hier seit Jahren erfolg-
reich auf ein mehrstufiges und pra-

xisbezogenes  Schulungskonzept,
das die umfassende Expertise im
Energiemarkt gezielt mit den Ser-
viceerwartungen entlang des ge-
samten Kunden-Lebenszyklus ab-
gleicht - vom Interessenten {iber

arbeiter kontinuierlich gecoacht und
auf Optimierungsansitze fir akku-
rate und wirtschaftliche Bearbei-
tung von Anfragen hingewiesen.
Dariiber hinaus tragen passgenau
entwickelte IT-Systeme zur effizien-
ten Unterstiitzung und
Nachbereitung im Service-

»Kundenorientierung
sollte bereits lange vor
den Service-Aktivitaten

ansetzen.«
Sven B6hme, LAS

den Besteller und Bestandskunden
bis hin zum Kiindiger.

Neben aktueller Sicht auf die jewei-
ligen Prozesse und umfassendem
Verstiandnis stehen vor allem indivi-
duelle Kommunikationstechniken
im Fokus. Entsprechend des gefor-
derten Servicelevels werden die Mit-
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center bei, was zusétzliche
Zeitverluste stoppt und so-
mit Kosten spart.

An dieser Stelle darf nicht
vergessen werden, dass
eine konsequente Kunden-
orientierung bereits lange
vor den eigentlichen Ser-
vice-Aktivititen ansetzen
sollte. Gerade im Massenkundenge-
schift zéhlt, schriftliche Informati-
onen oder Rechnungen nicht unné-
tig aufzublihen. Erkennt der
Adressat sofort, worum es geht, las-
sen sich nachgelagerte Anfragen im
Kundencenter gezielt minimieren.
Um hier die Weichen zu stellen, soll-
ten die Erfahrungen im Kundenkon-
takt bereits bei der Produktentwick-
lung einflieflen. Gerade Service-
mitarbeiter wissen oft am besten,
wo Kunden der Schuh driickt und
kénnen einem spiteren erhShten
Aufwand von Anfang an entgegen-
wirken - die hier verborgenen Po-
tenziale unterschitzen viele EVU
nach wie vor.



