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Die telefonische Hotline als Erfolgsfaktor in der
Abfallwirtschaft: Warum entsorgen nicht ausreicht -
guter Kundenservice ist genauso wichtig wie gute Leistung

bei der Abfuhr

Wilfried Berf, Kornelia Halbach, Koln; Ute Kerber, Mainz

Der Markt wird immer schwieriger,
das spiiren Abfallwirtschaftsbetriebe,
Entsorger und StralRenreiniger. Das
gilt sowohl fiir die Privatwirtschaft
als auch fiir kommunale Betriebe. Die
Anspriiche und Anforderungen an die
Leistungen steigen, doch die dafiir zur
Verfligung stehenden Mittel werden
immer knapper. Kunden und Biir-
ger optimal zufrieden zu stellen und
gleichzeitig alle rechtlichen, tech-
nischen Standards und Umweltstan-
dards zu erfiillen, ist kaum bezahlbar,
dennoch ist der Preisdruck immens.
Gleichzeitig spielt die offentliche
Meinung eine immer grofRere Rolle:
Das Image und die Wahrnehmung
eines Entsorgers in der offentlichen
Meinung beeinflussen spielen eine
groRe Rolle. In dieser Situation wer-
den kleine aber wirkungsvolle Mal3-
nahmen bendotigt, die vergleichswei-
se wenig Mitteleinsatz erfordern und
trotzdem eine grofRe Wirkung erzielen.

Die AWB Abfallwirtschaftsbetriebe
K6ln GmbH & Co. KG (AWB Kdln) emp-
fiehlt als eine solche MaRnahme, den
telefonischen Kundenkontakt zu op-
timieren. Dies macht sich rasch be-
zahlt. Die Offentlichkeitswirkung wird
positiver, die Kundenzufriedenheit
steigt, und die Akzeptanz bei Auftrag-
gebern und Politik verbessert sich zu-
sehends.

Warum es so wichtig ist, sich auch
als kommunaler Betrieb um die Au-
Rendarstellung zu kiimmern, zeigen
unter anderen folgende aktuelle Un-
tersuchungsergebnisse. Das Image
der kommunalen Entsorger wird von
unterschiedlichen Eindriicken beim
Kunden und Biirger beeinflusst. Dabei
ist auch der telefonische Kontakt ein
wichtiger Einflussfaktor.

Bei den Studien standen die Fragen
im Fokus: Wie ist das Bild der kom-

munalen Abfallwirtschaftsbetriebe in
der Offentlichkeit? Ist es iiberhaupt
erforderlich, hier Verbesserungen an-
zustreben?

Aus einer groBen Biirgerbefragung,
die im vergangenen Jahr unter circa
10.000 Biirgern in 15 Entsorgungs-
gebieten durchgefiihrt wurde, ist zu
schlieBen, dass die kommunalen Ent-
sorger vor allem als vertrauenswiirdig,
serios und zuverldssig eingeschatzt
werden. Auch als eher professionell,
eher sympathisch und eher kom-
petent werden sie wahrgenommen.
Nur teilweise Zustimmung finden die
Attribute serviceorientiert, kunden-
orientiert, problemldsungsorientiert
und flexibel. Insbesondere die Kri-
terien, die sich auf die Kundenori-
entierung beziehen, sind wichtige
Treiber fiir ein positives Image in der
Offentlichkeit und fiir eine enge Kun-
denbindung. Hier gibt es also noch
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einiges zu tun, um zu punkten. Der
Spielraum fiir Verbesserungen ist grof3
(siehe dazu Abb. 1).

Vertrauenswiirdig, zuverldssig

und serios

Die AWB Koln leistete bereits 2005
Pionierarbeit und fiihrte eine um-
fassende reprdsentative Kundenbe-
fragung durch, um die Meinungen,
Erwartungen und Bediirfnisse der
Kolnerinnen und Kolner bezogen auf
die AWB Kdln und ihre Leistungen zu
erfassen. Ein Hauptergebnis der er-

sten Studie fiir die Bereiche Offent-
lichkeitsarbeit und Kundenservice
war, dass vor allem die Kommuni-
kation der AWB Kdln mit den Kunden
weiter verbessert werden sollte. Um
dieses Ziel zu erreichen, wurden ei-
nige kurz- und mittelfristig umzuset-
zende MaRnahmen ergriffen.

Dazu gehdrten die Intensivierung der
Offentlichkeitsarbeit sowie die Star-
kung des telefonischen Kundenservice
durch mehr Personal und erweiterte
Offnungszeiten.

Der Aufwand hat sich gelohnt und
wurde vom Kunden durchaus hono-
riert, wie die Kundenbefragung 2008
belegt: Die Befragten bewerteten die
AWB in allen Kriterien, die Image,
Bekanntheit und Zuverldssigkeit be-
treffen, deutlich besser. Hier erlangte
die AWB Koln absolute Spitzenwerte
(siehe dazu Abb. 2).

Doch auch die Serviceorientierung der
AWB wurde von den Biirgern durch die
Verbesserung der Kontaktmaoglich-
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keiten zum Kundenservice positiver
wahrgenommen (siehe dazu Abb. 3).

Zufriedenheit mit StraBenreinigung
entsteht vor Ort

Dennoch: Die Kundenorientierung
zeigt aus Sicht der Kunden noch Ent-
wicklungspotenzial auf. Der Hand-
lungsbedarf ist klar ersichtlich, doch
wie sind hier Verbesserungen zu er-
zielen - und der Offentlichkeit effek-
tiv zu vermitteln?

Die AWB Kdln wird in der Offent-
lichkeit an unterschiedlichen Stellen
wahrgenommen. Zundchst einmal
wird die Zufriedenheit mit der Entsor-
gung der verschiedenen Abfallarten in
der Regel dem kommunalen Entsor-
ger zugeschrieben, da der Kunde oft
nicht weil3, welche weiteren Parteien
beteiligt sind. Die Zufriedenheit mit
der Miillabfuhr und StraRenreinigung
entsteht vor Ort; die Kunden erleben
die Mitarbeiter der Miillabfuhr, ihre
Tatigkeit und insbesondere das Re-
sultat. Schnittstellen zwischen Kun-
den und der AWB Koln ergeben sich
auch iiber Abrechnungen und Infor-
mationsmaterialien wie z.B. den Ab-
fallkalender. In diesen Fdllen ist die
schriftliche Kommunikation entschei-
dend fiir den Eindruck.

Wenn Kunden und Gewerbekun-
den etwas auffdllt, sie Fragen oder
Wiinsche haben, rufen sie bei ihrem
Entsorger an — meistens bei der te-
lefonischen Hotline und damit beim
Kundenservice.

Der telefonische Kundenservice ist
der wichtigste Kontaktkanal des Ab-
fallwirtschaftsbetriebes zum Kunden.
Er ist damit das Aushdngeschild des
Entsorgungs- und StraBenreinigungs-
betriebs.

Die Zufriedenheit mit dem Entsorger
insgesamt wird von vier Bereichen
geprdgt: Der Zufriedenheit mit der
Entsorgung, mit der Abfuhr, mit dem
telefonischen Kundenkontakt und mit
der Information (siehe dazu Abb. g).

Doch an welchen Stellschrauben miis-
sen wir drehen, wenn wir das Image
des Betriebes nachhaltig verbes-
sern wollen? Wie wichtig sind diese
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Abb.5

Leistungen liberhaupt fiir die Bewer-
tung des Entsorgers?

Wenn wir die Zufriedenheiten mit
den verschiedenen Leistungen eines
Abfallwirtschaftsbetriebes mit seinem
Image in der Offentlichkeit in Bezie-
hung setzen, zeigt sich deutlich, dass
die Entsorgung und Abfuhr als Kern-
kompetenzen ein deutliches Gewicht
fiir das Image zeigen, was nicht liber-
raschend ist. Unerwartet stark wirkt
sich jedoch auch die Zufriedenheit mit
dem Telefonkontakt auf den Gesamt-
eindruck aus (siehe dazu Abb. 5).

Falls es unser Ziel ist, das Image des
Entsorgers in der Offentlichkeit deut-
lich zu verbessern, liegt die Verbesse-
rung der Zufriedenheit mit der Ent-
sorgung fiir alle (!) Abfallfraktionen
nahe. Wenn uns dies mit groRem
Aufwand gelingt, wiirde es sich posi-
tiv in der offentlichen Wahrnehmung
auswirken, aber wie realistisch ist
das? Leichter zu beeinflussen ist die
Zufriedenheit mit der Abfuhr. Hierzu

gehort die Freundlichkeit der Miill-
werker genauso wie die Sauberkeit
nach der Abfuhr. Im Verhaltnis dazu
scheint ein einzelner Telefonkontakt
recht einfach positiv zu beeinflussen
zu sein — und das ist offenbar sehr
lohnenswert.

Die Telefonhotline des Kundenservice
ist fiir die Kunden der Kontaktkanal
ihrer Wahl

Die AWB Koln hat ihre Kunden befragt,
wie sie am liebsten Kontakt aufneh-
men mochten, woraufhin 80 Prozent
angaben, dass sie dies am liebsten
telefonisch tun. In der Regel ruft jeder
dritte Kunde mindestens einmal im
Jahr bei der Telefonhotline des Ent-
sorgers an. Meistens ist den Kunden
die Telefonnummer aus dem Abfall-
kalender bekannt.

Entscheidend ist nun die Frage, wie
dieser Telefonkontakt verlduft. Wie
weit hat die AWB Kdln diese Chan-
ce, die AuRenwirkung zu verbessern,
schon optimal genutzt bzw. wo gibt
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es noch weitere Optimierungsmog-
lichkeiten?

Da in den Jahren 2005 bis 2007 auf
Grund der Einfiihrung des Holsystems
fiir PPK und LVP das Anrufaufkommen
gegeniiber den Vorjahren deutlich
erhoht war, konnte trotz personeller
Aufstockung und Erweiterung der 0ff-
nungszeiten bei der Beurteilung der
telefonischen Erreichbarkeit lediglich
der Status quo gehalten, aber keine
spiirbare Verbesserung erreicht wer-
den. Immerhin konnte die Freund-
lichkeit der Mitarbeiter am Ser-
vice-Telefon die teilweise fehlende
Zufriedenheit mit der Erreichbarkeit
oft ausgleichen, so dass mit der Ser-
vice-Hotline insgesamt 72 Prozent
sehr zufrieden oder eher zufrieden
waren.

Gezielte Schulungen

Hier liegt also noch Potenzial zur
Verbesserung. Im Gegensatz zu den
komplexen sonstigen Leistungen, die
in der Entsorgung erbracht werden
miissen, ist die Verbesserung des te-
lefonischen Kundenservice eine ver-
gleichsweise einfache Ubung.

Erreichbarkeit und Freundlichkeit
sind nicht genug. Die Mitarbeiter des
telefonischen Kundenservices sollten
auch kompetent sein - dies ist zwar

Verbesserungskreislauf:

Erhebung .
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Kunden- : s Umsetzung
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: 5 i und zur Mafnahmen
Uberpriifung Schwidichen
: Verbesserung
der Service- P : Schulungen
RS Schwiichen
Uberpriifung der Verbesserung
und Erhaltung der Stdrken
Abb.7

bereits der Fall, kann durch gezielte
Schulungen aber noch weiter verbes-
sert werden.

Der Kundenservice der AWB Koln ist
das Aushdngeschild in der Offent-
lichkeit. Verbesserungen lohnen sich
und steigern das Ansehen des kom-
munalen Betriebes. Erfahrungsgemaf
werden die Potenziale der Kunden-
zufriedenheit mit dem Telefonkontakt
bei den meisten kommunalen Betrie-
ben noch in nicht ausgeschopft.

Das Verbesserungspotenzial liegt so-
wohl in der Erreichbarkeit als auch in

der Qualitat des Kontaktes selbst. Da-
bei ist der personliche Kundenkontakt
eine einzigartige Chance, den Kontakt
zu Kunden zu optimieren. Umgekehrt
kann bereits ein einziges Telefonat,
das einen Kunden verdrgert, Schaden
anrichten. Der Schliissel zum Erfolg:
Optimierung des telefonischen Kun-
denkontaktes

Doch wie kann die Kontaktqualitat
des Kundenservice weiter verbessert
werden? Klassische objektive Ver-
besserungsfelder sind oft die Anruf-
zeiten, die Erreichbarkeit sowie die
Schnelligkeit des Riickrufes. Subjek-

VKSNEWS 1481 09.2010



12

Betriebswirtschaft und Organisation »

tive Verbesserungsfelder betreffen
das Gesprdch selbst. Gelingt es dem
Mitarbeiter, den anrufenden Kunden
fachlich zu liberzeugen, eine positive
Gesprdchsatmosphadre zu schaffen und
idealerweise auch als Aushangeschild
flir den Gesamtbetrieb zu fungieren?
Kann er Verstdndnis fiir bestehende
Regelungen erzeugen und gleichzei-
tig ein kundenorientiertes Image des
Betriebes erzeugen?

Sechs Schritte im Verbesserungs-
prozess

Um diesen Prozess systematisch vor-
anzutreiben, hat die AWB Kdln ein
Konzept und eine Systematik entwi-
ckelt. Die Grundlage fiir die Verbes-
serung der Leistung ist zundchst die
Erfassung der Situation. Wie gut ist es
um die Leistungserbringung im tele-
fonischen Kundenservice bestellt?

Die Schritte im Verbesserungsprozess
umfassen:

1) Systematische Erfassung und Be-
wertung der Erreichbarkeit,

2) Systematische Erfassung und Be-
wertung der Kontaktqualitat,

3) Definition von Standards und Min-
destanforderungen fiir den Kunden-
kontakt, sowohl quantitativer als
auch qualitativer Art,

L) Schaffung der Voraussetzungen fiir
eine kundenorientierte Erreichbar-
keit durch technische Ausriistung und
Personaleinsatz,

5) Schaffung der Voraussetzungen fiir
eine kundenorientierte Kommunika-
tion durch gezielte Schulungen und
Trainings und

6) Kontinuierliches Monitoring (z.B.
durch Silent Monitoring und Mystery
Shopping).

Die Kundenzufriedenheit Uberpriift
die AWB Koln durch die regelmaRige
Biirgerbefragung.

Die Servicequalitat wird durch Test-
kundenkontakte gemessen. Anhand
eines Gesprachsprotokolls wird die
AuBenwirkung erfasst.

Damit hat die AWB Koln die erfor-
derlichen Informationen, um Starken
und Schwachen im Kundenkontakt
im Detail zu identifizieren und gezielt
Schulungs- und Coachingbedarf ab-
zuleiten.

Ein derartiges kontinuierliches Mo-
nitoring fiihrt zum nachhaltigen und
langfristigen Erfolg. Die fundierte
Riickmeldung dariiber, wie der Te-
lefonkontakt ,drauRen” ankommt,
fordert die Motivation der Mitarbeiter

und hat einen positiven Einfluss auf
die Wahrnehmung des Entsorgers in
der Offentlichkeit.

Damitwerdenobjektivgute Leistungen
in der Entsorgung und Miillabfuhr,
aber auch in der StraRenreinigung,
durch kundenorientierte Kommu-
nikation unterstiitzt, die Offentlich-
keitsarbeit flankiert und der Erfolg
des Betriebes am Markt nachhaltig
unterstiitzt.
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