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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, Köln; Ute Kerber, Mainz   
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Abb. 1

Der Markt wird immer schwieriger, 
das spüren Abfallwirtschaftsbetriebe, 
Entsorger und Straßenreiniger. Das 
gilt sowohl für die Privatwirtschaft 
als auch für kommunale Betriebe. Die 
Ansprüche und Anforderungen an die 
Leistungen steigen, doch die dafür zur 
Verfügung stehenden Mittel werden 
immer knapper. Kunden und Bür-
ger optimal zufrieden zu stellen und 
gleichzeitig alle rechtlichen, tech-
nischen Standards und Umweltstan-
dards zu erfüllen, ist kaum bezahlbar, 
dennoch ist der Preisdruck immens. 
Gleichzeitig spielt die öffentliche 
Meinung eine immer größere Rolle: 
Das Image und die Wahrnehmung 
eines Entsorgers in der öffentlichen 
Meinung beeinß ussen spielen eine 
große Rolle. In dieser Situation wer-
den kleine aber wirkungsvolle Maß-
nahmen benötigt, die vergleichswei-
se wenig Mitteleinsatz erfordern und 
trotzdem eine große Wirkung erzielen.

Die AWB Abfallwirtschaftsbetriebe 
Köln GmbH & Co. KG (AWB Köln) emp-
f iehlt als eine solche Maßnahme, den 
telefonischen Kundenkontakt zu op-
timieren. Dies macht sich rasch be-
zahlt. Die Öffentlichkeitswirkung 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-
ßendarstellung zu kümmern, zeigen 
unter anderen folgende aktuelle Un-
tersuchungsergebnisse. Das Image 
der kommunalen Entsorger wird von 
unterschiedlichen Eindrücken beim 
Kunden und Bürger beeinß usst. Dabei 
ist auch der telefonische Kontakt ein 
wichtiger Einß ussfaktor.

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

munalen Abfallwirtschaftsbetriebe in 
der Öffentlichkeit? Ist es überhaupt 
erforderlich, hier Verbesserungen an-
zustreben? 

Aus einer großen Bürgerbefragung, 
die im vergangenen Jahr unter circa 
10.000 Bürgern in 15 Entsorgungs-
gebieten durchgeführt wurde, ist zu 
schließen, dass die kommunalen Ent-
sorger vor allem als vertrauenswürdig, 
seriös und zuverlässig eingeschätzt 
werden. Auch als eher professionell, 
eher sympathisch und eher kom-
petent werden sie wahrgenommen. 
Nur teilweise Zustimmung Þ nden die 
Attribute serviceorientiert, kunden-
orientiert, problemlösungsorientiert 
und ß exibel. Insbesondere die Kri-
terien, die sich auf die Kundenori-
entierung beziehen, sind wichtige 
Treiber für ein positives Image in der 
Öffentlichkeit und für eine enge Kun-
denbindung. Hier gibt es also noch 
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Abb. 2

Abb. 3

einiges zu tun, um zu punkten. Der 
Spielraum für Verbesserungen ist groß 
(siehe dazu Abb. 1).

Vertrauenswürdig, zuverlässig 

und seriös

Die AWB Köln leistete bereits 2005 
Pionierarbeit und führte eine um-
fassende repräsentative Kundenbe-
fragung durch, um die Meinungen, 
Erwartungen und Bedürfnisse der 
Kölnerinnen und Kölner bezogen auf 
die AWB Köln und ihre Leistungen zu 
erfassen. Ein Hauptergebnis der er-

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

Dazu gehörten die Intensivierung der 
Öffentlichkeitsarbeit sowie die Stär-
kung des telefonischen Kundenservice 
durch mehr Personal und erweiterte 
Öffnungszeiten. 

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 Zuverlässigkeit be-
treffen, deutlich besser. Hier erlangte
die AWB Köln absolute Spitzenwerte 
(siehe dazu Abb. 2).

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

Zufriedenheit mit Straßenreinigung 

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 Öffentlichkeit effek-
tiv zu vermitteln? 

Die AWB Köln wird in der Öffent-
lichkeit an unterschiedlichen Stellen 
wahrgenommen. Zunächst einmal 
wird die Zufriedenheit mit der Entsor-
gung der verschiedenen Abfallarten in 
der Regel dem kommunalen Entsor-
ger zugeschrieben, da der Kunde oft 
nicht weiß, welche weiteren Parteien 
beteiligt sind. Die Zufriedenheit mit 
der Müllabfuhr und Straßenreinigung 
entsteht vor Ort; die Kunden erleben 
die Mitarbeiter der Müllabfuhr, ihre 
Tätigkeit und insbesondere das Re-
sultat. Schnittstellen zwischen Kun-
den und der AWB Köln ergeben sich 
auch über Abrechnungen und Infor-
mationsmaterialien wie z.B. den Ab-
fallkalender. In diesen Fällen ist die 
schriftliche Kommunikation entschei-
dend für den Eindruck. 

Wenn Kunden und Gewerbekun-
den etwas auffällt, sie Fragen oder 
Wünsche 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 Aushängeschild des 
Entsorgungs- und Straßenreinigungs-
betriebs. 

Die Zufriedenheit mit dem Entsorger 
insgesamt wird von vier Bereichen 
geprägt: Der Zufriedenheit mit der 
Entsorgung, mit der Abfuhr, mit dem 
telefonischen Kundenkontakt und mit 
der Information (siehe dazu Abb. 4).

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

Leistungen überhaupt für die Bewer-
tung des Entsorgers?

Wenn wir die Zufriedenheiten mit 
den verschiedenen Leistungen eines 
Abfallwirtschaftsbetriebes mit seinem 
Image in der Öffentlichkeit in Bezie-
hung setzen, zeigt sich deutlich, dass 
die Entsorgung und Abfuhr als Kern-
kompetenzen ein deutliches Gewicht 
für das Image zeigen, was nicht über-
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 Öffentlichkeit deut-
lich zu verbessern, liegt die Verbesse-
rung der Zufriedenheit mit der Ent-
sorgung für alle (!) Abfallfraktionen 
nahe. Wenn uns dies mit großem 
Aufwand gelingt, würde es sich posi-
tiv in der öffentlichen Wahrnehmung 
auswirken, aber wie realistisch ist 
das? Leichter zu beeinß ussen ist die 
Zufriedenheit mit der Abfuhr. Hierzu 

gehört die Freundlichkeit der Müll-
werker genauso wie die Sauberkeit 
nach der Abfuhr. Im Verhältnis dazu
scheint ein einzelner Telefonkontakt 
recht einfach positiv zu beeinß ussen 
zu sein – und das ist offenbar sehr 
lohnenswert.

Die Telefonhotline des Kundenservice 

ist für die Kunden der Kontaktkanal 

ihrer Wahl

Die AWB Köln hat ihre Kunden befragt, 
wie sie am liebsten Kontakt aufneh-
men möchten, 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 verläuft. Wie 
weit hat die AWB Köln diese Chan-
ce, die Außenwirkung zu verbessern, 
schon optimal genutzt bzw. wo gibt
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es noch weitere Optimierungsmög-
lichkeiten?

Da in den Jahren 2005 bis 2007 auf 
Grund der Einführung des Holsystems 
für PPK und LVP das Anrufaufkommen 
gegenüber den Vorjahren deutlich 
erhöht war, konnte trotz personeller 
Aufstockung und Erweiterung der Öff-
nungszeiten bei der Beurteilung der 
telefonischen Erreichbarkeit lediglich 
der Status quo gehalten, aber keine 
spürbare 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 
müssen, ist die Verbesserung des te-
lefonischen Kundenservice eine ver-
gleichsweise einfache Übung.

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

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

Der Kundenservice der AWB Köln ist 
das Aushängeschild in der Öffent-
lichkeit. Verbesserungen lohnen sich 
und steigern das Ansehen des kom-
munalen Betriebes. Erfahrungsgemäß 
werden die Potenziale der Kunden-
zufriedenheit mit dem Telefonkontakt 
bei den meisten kommunalen Betrie-
ben noch in nicht ausgeschöpft. 

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

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

Doch wie kann die Kontaktqualität 
des Kundenservice weiter verbessert 
werden? Klassische objektive Ver-
besserungsfelder sind oft die Anruf-
zeiten, die Erreichbarkeit sowie die 
Schnelligkeit des Rückrufes. Subjek-
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Abb. 8

tive Verbesserungsfelder betreffen 
das Gespräch selbst. Gelingt es dem 
Mitarbeiter, den anrufenden Kunden 
fachlich zu überzeugen, eine positive 
Gesprächsatmosphäre zu schaffen und 
idealerweise auch als Aushängeschild 
für den Gesamtbetrieb zu fungieren? 
Kann er Verständnis für 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 Köln ein 
Konzept und eine Systematik entwi-
ckelt. Die Grundlage für die Verbes-
serung der Leistung ist zunächst 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 Kontaktqualität,
3) DeÞ nition von Standards und Min-
destanforderungen für den Kunden-
kontakt, sowohl quantitativer als 
auch qualitativer Art,

4) Schaffung der Voraussetzungen für 
eine kundenorientierte Erreichbar-
keit durch technische Ausrüstung und 
Personaleinsatz,
5) Schaffung der Voraussetzungen für 
eine kundenorientierte Kommunika-
tion durch gezielte Schulungen und 
Trainings und
6) Kontinuierliches Monitoring (z.B. 
durch Silent Monitoring und Mystery 
Shopping).

Die Kundenzufriedenheit überprüft 
die AWB Köln durch die regelmäßige 
Bürgerbefragung.

Die Servicequalität wird durch Test-
kundenkontakte gemessen. Anhand 
eines Gesprächsprotokolls wird die 
Außenwirkung erfasst.

Damit hat die AWB Köln die erfor-
derlichen Informationen, um Stärken 
und Schwächen im Kundenkontakt 
im Detail zu identiÞ zieren und gezielt 
Schulungs- und Coachingbedarf ab-
zuleiten. 

Ein derartiges kontinuierliches Mo-
nitoring führt zum nachhaltigen und 
langfristigen Erfolg. Die fundierte 
Rückmeldung darüber, wie der Te-
lefonkontakt „draußen“ ankommt, 
fördert die Motivation der Mitarbeiter 

und hat einen positiven Einß uss auf 
die Wahrnehmung des Entsorgers in 
der Öffentlichkeit. 

Damit werden objektiv gute Leistungen 
in der Entsorgung und Müllabfuhr, 
aber auch in der Straßenreinigung, 
durch kundenorientierte Kommu-
nikation unterstützt, die Öffentlich-
keitsarbeit ß ankiert und der Erfolg 
des Betriebes am Markt nachhaltig 
unterstützt.
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