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Für den Straßenarbeiter gehör-
ten mobile Scanner früher
zur Standardausrüstung. Un-

förmige Kästen, in deren Bauch sur-
rend und piepend der alltägliche Pa-
pierkram aufgesogen wurde, um zu
ewigem digitalem Leben auf der
Festplatte zu erwachen. Aber das
ist lange her.

Heute kommt die Masse der Infor-
mationen ohnehin digital auf den
Schreibtisch oder alternative Werk-
zeuge wie Smartphones überneh-
men die Arbeit. Für das schnelle Ab-
kopieren reicht heute der Griff zum
Kamerahandy und schon ist ein
hochauflösendes Foto im Speicher.
Ein Programm in der Cloud über-
nimmt dann noch die Texterken-
nung und bereitet die Informatio-
nen mundgerecht für jedes Textver-
arbeitungsprogramm auf. Nur wer
wirklich noch auf Qualität und Ge-
schwindigkeit angewiesen ist
und regelmäßig eine Menge
Dokumente zu verarbeiten
und auch in andere Pro-
gramme zu importieren hat,
greift noch auf die Papierfres-
ser zurück.

Fujitsu haucht dieser Geräte-
klasse mit dem Scansnap S1100
jetzt neues Leben ein. Das
schlanke Gerät (273 x 47 x 34 Milli-
meter) mit gerade mal 350 Gramm
Gewicht passt in jeden Aktenkoffer
und in jede Laptoptasche und

braucht nicht einmal ein eigenes
Netzteil. Die Stromversorgung über-
nimmt die USB-Schnittstelle des
Computers. Gerade im Ausland ent-
fällt damit die lästige Suche nach ei-
nem passenden Steckdosenadap-
ter.

Das Gewicht ist erfreulich gering.
Die Software funktioniert mit Win-
dows (ab XP) und mit Apple-Com-
putern. Die Installation war im Test
problemlos binnen wenigen Minu-
ten erledigt. Wobei wir direkt beim
Kritikpunkt wären: Das größte Är-
gernis ist leider das Fehlen von Stan-
dardtreibern, die zum Beispiel ein
direktes Scannen samt Texterken-
nung in beliebte Programme wie
Word ermöglichen würden. Es ist
immer der Umweg über die zum
Glück insgesamt leicht zu bedie-
nende Fujitsu-Software nötig.

Gute Texterkennung

Sehr schön: Die Software ist bereits
fertig für das Cloud-Computing. Do-
kumente können eingescannt und
direkt zu Onlinediensten wie Ever-
note oder Office Live hochgela-
den werden.

Im Test funktionierte die Doku-
mentenarchivierung erfreulich

problemlos, mit ein wenig Sorgfalt
eingelegte Schriftstücke werden
sauber eingezogen und verarbeitet.
Bis zu acht Seiten können pro Mi-
nute direkt hintereinander einge-

führt und gescannt werden, die
Software baut sie dann zu einem
mehrseitigen Dokument zusam-
men. Die mitgelieferte Texterken-
nung erledigt ihre Aufgabe gut,
auch die Visitenkartenerkennung
lieferte brauchbare Ergebnisse.
Standardformate wie Adobes PDF
oder Word und Excel werden unter-
stützt. Die Umwandlung in editier-
bare Excel-Dateien hängt aber stark
von der Qualität des Ausgangsmate-
rials ab.

Fazit: Frischer Wind im Scanner-
markt. Ein Leichtgewicht mit zu-
kunftssicherer Anbindung an On-
linedienste und mit knapp 200
Euro für den Businesseinsatz nicht
zu teuer. Negativ: Der Scanner ist
nur mit Fujitsu-Software nutzbar,
die allerdings erfreulich einfach zu
bedienen ist.

Axel Postinett berichtet aus dem Sili-
con Valley für das Handelsblatt über
Trends in Technologie und Technik.

Stefan Menzel
Wien

I rgendwie ist sie spürbar, die
deutsch-österreichische Rivali-
tät. „Ich bin hier am Tisch wohl
der einzige Nicht-Österreicher“,

sagte VW-Vorstandschef Martin
Winterkorn gestern in Salzburg. Tat-
sächlich, um ihn herum sitzen nur
Österreicher. Auch seine beiden
Vorstandskollegen Finanzchef
Hans Dieter Pötsch und Vertriebs-
vorstand Christian Klingler haben
einen österreichischen Pass.

Trotzdem sind die Österreicher
ein wenig traurig gestimmt. Eines
ihrer wichtigsten Unternehmen im
Land ist jetzt deutscher geworden
und hat seine Eigenständigkeit ver-
loren. Die Porsche Holding in Salz-
burg – nicht zu verwechseln mit
dem Stuttgarter Sportwagenherstel-
ler – gehört seit dem 1. März zum
VW-Konzern. Die Familien Porsche
und Piëch haben ihre Holding in
Salzburg für 3,3 Milliarden Euro ver-
kauft, damit sie die anstehende Ka-
pitalerhöhung bei Porsche in Stutt-
gart stemmen können.

Die Porsche Holding kennt in
Österreich fast jedes Kind. Das Salz-
burger Unternehmen ist in der Al-
penrepublik der Importeur für alle
Autos aus dem VW-Konzern und
wird in der Alpenrepublik deshalb
sowieso mit Volkswagen gleichge-

setzt. Und das Unternehmen ist
richtig groß, weil die Porsche Hol-
ding die Autos nicht nur in Öster-
reich, sondern auch in Osteuropa
und sogar bis nach China vertreibt.
Im vergangenen Jahr lag der Um-
satz bei knapp 13 Milliarden Euro,
21 000 Mitarbeiter haben fast
600000 Autos verkauft.

Martin Winterkorn und seine Vor-
standskollegen wissen bei ihrem
ersten Auftritt bei der neuen Salz-
burger Konzerntochter genau, was
von ihnen erwartet wird. Sie müs-
sen die österreichische Seele beru-
higen. Sie müssen die Ängste neh-
men, dass die Wolfsburger in Öster-
reich mit dem großen Aufräumen
beginnen könnten. „Sämtliche Un-
ternehmensteile bleiben erhalten“,

verkündet der VW-Chef. In Koope-
ration mit Wolfsburg sei jetzt zusätz-
liches Wachstum möglich, das wie-
derum neue Arbeitsplätze auch bei
der Salzburger Porsche Holding
schaffen werde.

Klingler trifft alte Kollegen

Es ist an diesem Tag auch schwie-
rig, eine klare Trennlinie zwischen
Österreichern und Deutschen zu
ziehen. VW agiert zu sehr über die
Grenze zwischen beiden Ländern
hinweg. Volkswagen ist ein
deutsch-österreichisches Unterneh-
men. Aufsichtsratschef Ferdinand
Piëch ist Österreicher. Doch am bes-
ten lässt es sich an einer anderen
Person ablesen: an VW-Vertriebs-
vorstand Christian Klingler. Er

kommt als einer der neuen Wolfs-
burger Herren nach Salzburg, denn
die Porsche Holding gehört nun zu
seinem Machtbereich. Doch für den
42-Jährigen ist es eine Rückkehr:
Der Manager stammt aus Inns-
bruck, seine Karriere hat in Salz-
burg begonnen – bei der Porsche
Holding. Dort ist er aufgefallen,
auch den Wolfsburgern. Schnell hat
er später den Aufstieg bis in den
VW-Konzernvorstand geschafft.

Klingler trifft in Salzburg seine al-
ten Kollegen wieder. Und deshalb
ist es klar, dass er bei seiner alten
Firma lieber von Wachstumschan-
cen erzählt: Er könne sich vorstel-
len, dass die Holding im Konzern
die Vertriebsverantwortung für wei-
tere Länder bekommt.

Hans Dieter Pötsch, der letzte
Österreicher in der Runde, meldet
sich auch noch zu Wort. Er lebt
schon so lange in Deutschland, dass
man an seiner Aussprache nicht
mehr hört, dass er aus der Nähe
von Linz stammt. Der VW-Finanz-
vorstand äußert sich zur Kapitaler-
höhung bei Porsche, die am Wo-
chenende eingeläutet worden war.
Moll-Töne darf es nicht geben bei
dem gestrigen deutsch-österrei-
chischen Familienfest. Deshalb ist
auch die Botschaft von Pötsch klar:
„Es gibt keine Probleme damit, die
Kapitalerhöhung zu platzieren.“
Und wenn die Fusion von VW und
Porsche nicht mehr in diesem Jahr
funktionieren sollte, dann eben ein-
fach im nächsten Jahr.

VOLKSWAGEN-CHEF BESUCHT DIE PORSCHE HOLDING

Familienfest in Salzburg
VW integriert die
Salzburger
Vertriebsfirma in
den Konzern. Der
deutsch-österreichische
Charakter von VW
wird nun noch stärker.
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Zentrale der Salzburger Porsche Holding: Volkswagen-Chef MartinWinterkorn (re.) trifft HoldingchefWolf-Dieter Hellmaier.

Tragbare Scanner
waren früher ein
Ärgernis: zu klein und
die Texterkennung
funktonierte nicht.
Fujitsu hat das jetzt
geändert.

Scansnap S1100:Der neuemobile Scanner von Fujitsu hat ein gutes Preis-
Leistungs-Verhältnis.
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Der Billigstromanbieter Telda-
fax kommt komplett in die
Hände ausländischer Investo-

ren. Wie das Unternehmen mit-
teilte, hat der zyprische Fonds
Prime Mark 51 Prozent der Anteile
übernommen. Die anderen 49 Pro-
zent liegen seit kurzem beim auf
den Jersey Islands ansässigen
Fonds Sigma Capital. Beide Fonds
werden vom Briten Richard Reinert
geführt. Laut Teldafax haben die
neuen Investoren bereits einen
zweistelligen Millionenbetrag in
das Unternehmen gesteckt.

Unklar ist, warum sie dies tun.
Teldafax arbeitet hochdefizitär,
wird seit Monaten von Kundenbe-
schwerden überflutet und ist Ziel
staatsanwaltlicher Ermittlungen we-
gen des Verdachts auf Insolvenzver-
schleppung. Reinert sagte, Telda-
fax habe das Potenzial, mittelfristig
in die Gewinnzone zu gelangen. Üb-
licherweise haben Investoren weit
höhere Ansprüche.

Geradezu ein Husarenstück ist
der Teldafax-Deal dagegen für den
Verkäufer. Der Fondsanbieter Debi

Select, der erst vor zwei Wochen
bei Teldafax eingestiegen war, er-
hält nach Informationen des Han-
delsblatts von Prime Mark 60 Millio-
nen Euro für seine Teldafax-An-
teile.

Zukunft von Teldafax schleierhaft

Debi-Geschäftsführer Josef Geltin-
ger hat damit den Zusammenbruch
des Fonds abgewendet. Debi Select
war nach eigenen Angaben an seine
Teldafax-Anteile gekommen wie die
Jungfrau zum Kinde. Das Geld, das
Geltinger seit 2006 bei Kleinanle-
gern einsammelte, vertraute er Mi-
chael Josten an, der als Wirtschafts-
prüfer und Steuerberater für den
Fonds arbeitete. Josten war aber zu-
gleich Aufsichtsrat von Teldafax
und leitete laut Debi Select das Geld
über Mittelsmänner um. Jedenfalls
war Debi Select plötzlich Besitzer
von Schuldverschreibungen an Tel-
dafax in Höhe von 65 bis 70 Millio-
nen Euro.

Eine Insolvenz von Teldafax
hätte damit auch das Ende von Debi
Select bedeutet – und möglicher-
weise Schadensersatzklagen von
Tausenden von Anlegern nach sich

gezogen. Geltinger trat die Flucht
nach vorn an, fädelte für nur 3,9 Mil-
lionen Euro eine Übernahme von
Teldafax ein und installierte einen
neuen Vorstandschef. Aus dem Ver-
kauf der Schwestergesellschaften
von Teldafax erwartet er weitere 25
Millionen Euro. Bis Ende des Jahres
will Geltinger die Anleger auszah-
len und den Fonds abwickeln.

Die Zukunft von Teldafax wirkt
dagegen schleierhaft. Das Unterneh-
men verbreite schon im November
einen vermeintlichen Befreiungs-
schlag. Damals hieß es: „Der kom-
mende russische Investor stattet
Teldafax mit zusätzlichem Kapital
im mittleren zweistelligen Millio-
nenbereich aus und will damit das
Wachstum des Unternehmens be-
schleunigen.“ Vorstandschef Klaus
Bath sagte: „Die Entscheidung unse-
res Aktionärs kommt genau zum
richtigen Zeitpunkt.“ Das Zitat ist
fast wortgleich mit dem, das am
Montag Baths Nachfolger Höptner
verbreitete. Diesmal aber soll das
Geld zum Stopfen von Liquiditätslü-
cken eingesetzt werden. Zweistel-
lige Millionenbeträge scheinen bei
Teldafax also einfach zu verpuffen.

DÜSSELDORF.Die umstrittenen Erd-
gas-Probebohrungen in Nordrhein-
Westfalen liegen erst einmal auf Eis
– sagt die Landesregierung. Der Gas
fördernde Konzern Exxon Mobil da-
gegen widerspricht. Der US-Ölmulti
hatte kürzlich angekündigt, noch in
diesem Jahr zwei bis drei Probeboh-
rungen durchzuführen.

Das Wirtschafts- und Umweltmi-
nisterium des Landes NRW planen
ein Gutachten zum umstrittenen
Fracking-Verfahren, mit dem das
Gas aus sogenannten unkonventio-
nellen Lagerstätten herausgepresst
werden soll. Ziel der Untersu-
chung, die noch gar nicht in Auftrag
gegeben ist, ist die Überprüfung
der Gefahren für die Umwelt.

„So lange das Gutachten nicht
vorliegt, wird es keine neuen Ge-
nehmigungen für Probebohrungen
geben“, sagte ein Sprecher des
nordrhein-westfälischen Wirt-
schaftsministeriums. In NRW wer-
den 2 100 Milliarden Kubikmeter
Erdgas vermutet, das wären die
zweitgrößten Erdgasvorkommen
Europas.

Die regionale Zeitung „WAZ“ zi-
tierte eine Sprecherin der Landesre-

gierung am Samstag mit den Wor-
ten, das „Moratorium“ sei mit Ex-
xon abgesprochen – bis Jahresende
sollten die Erkundungsarbeiten in
jedem Fall ruhen.

Dies sorgte in dem US-Konzern
für erhebliche Irritationen, denn of-
fenbar hatte niemand den Konzern
informiert – von einer „Absprache“
könne keine Rede sein, hieß es im
Umfeld. Hektische Telefonate zwi-
schen der Landesregierung und
Vertretern des Konzerns folgten –
doch die Quelle der Meldung ließ
sich nicht mehr ermitteln.

Am gestrigen Montag meldete
sich dann Exxon zu Wort: Dem Kon-
zern liege „kein Moratorium für Er-
kundungsbohrungen in Nordrhein-
Westfalen vor“, teilte das Unterneh-
men mit. Richtig sei jedoch, dass Ex-
xon Mobil in konstruktiven Gesprä-
chen mit der Landesregierung
steht, und zugesagt hat bis zum Ab-
schluss der Arbeit eines Experten-
kreises, der sich mit dem Fracking
beschäftigt, auf dieses Verfahren zu
verzichten. Es bestehe jedoch vor
diesem Hintergrund kein Anlass,
das Kernbohrprogramm komplett
auszusetzen. rp

Ausländische Investoren
übernehmen Teldafax komplett
Der zyprische Fonds Prime Mark unter Führung des Briten Richard Reinert hat die
Mehrheit der Anteile am Billigstromanbieter erworben.

Irritationen um
Gas-Moratorium
Exxon Mobil widerspricht NRW–Landesregierung: Es gebe
keine Absprache über das Aussetzen der Kernbohrungen.
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Wissenschaftlich 
und praxisnah
Wie die „Top Service Deutschland“-Teilnehmer profitieren.

DEUTSCHLANDS WIRTSCHAFTS- UND FINANZZEITUNG

SONDERVERÖFFENTLICHUNG aus Handelsblatt 83 vom 29.4.2016 � Überreicht durch

E 
s ist ein Wettbewerb, 
bei dem nicht nur die 
ausgezeichneten Preis-
träger profitieren. „ Je-
des Unternehmen, das 

teilnimmt, erzielt wertvolle Er-
kenntnisse und darf sich auch als 
Gewinner fühlen“, sagt Kai Riedel, 
Geschäftsführer des Kölner Bera-
tungsunternehmens ServiceRa-
ting. Teilgenommen an „Top Ser-
vice Deutschland“ haben in die-
sem Jahr insgesamt 112 Unterneh-
men unterschiedlicher Größe 
und aus verschiedenen Branchen.

Basis für die Bewertung ist eine 
detaillierte Analyse der Service-
qualität. Das Besondere dabei: „Es 
wird von zwei Seiten aus gemes-
sen“, sagt Riedel: „Wir untersu-
chen, was das Unternehmen 
macht – und was beim Kunden 
ankommt.“ Neueste wissenschaft-
liche Methoden stellen eine um-
fassende Betrachtung des Ser-
vices und der Kundenorientie-
rung sicher. Das zugrundeliegen-
de Modell hat Christian Homburg, 
Direktor des Instituts für Markt- 
orientierte Unternehmensfüh-
rung (IMU) der Universität Mann-
heim speziell für den Wettbewerb 
entwickelt. Seit diesem Jahr ist die 
renommierte Forschungseinrich-
tung Partner von „Top Service 
Deutschland“.

D as Callcenter ist Geschichte. 
Contact-Center heißt heute 
der Ort, an den sich Kunden 

mit Fragen oder Anregungen wen-
den. Der neue Name zeigt: Auch 
wenn Verbraucher oder Geschäfts-
partner sich an die Tastatur setzen 
wollen, statt zum Hörer zu greifen, 
kommen sie ans Ziel – theoretisch 
zumindest. In der Praxis nämlich 
zeigt sich, dass Unternehmen viele 
mögliche Wege zum Kunden noch 
nicht beschritten haben – so das Er-
gebnis einer jüngst veröffentlichten 
Studie von Dimension Data. „In den 
Contact-Centern wird trotz der digi-
talen Revolution dem Telefon noch 
immer die größte Aufmerksamkeit 
gewidmet“, sagt André Kiehne, 
Sales Director Transformational 
Business des IT-Dienstleisters in 
Deutschland. 

Bei 98 Prozent der weltweit be-
fragten rund 1 300 Unternehmen ist 
das Telefon fester Bestandteil des 
Contact-Centers – gefolgt von der 
E-Mail mit 90 Prozent. Mobile An-
gebote wie SMS oder Apps dagegen 
kommen nur bei weniger als der
Hälfte zum Einsatz. Ein Schattenda-
sein fristen noch Video-Chats mit elf 
Prozent. In einem Jahr allerdings
könnte das Bild ein ganz anderes
sein. Ein weiteres Viertel der Befrag-
ten will dann solche Chats bieten. 
Bei Web-Chats liegt der Zuwachs so-
gar noch höher: Zu den bisher 44
Prozent, die das Werkzeug ihren
Kunden bieten, werden noch ein-
mal 37 Prozent hinzukommen.

Allerdings gilt es vielerorts noch, 
die Servicequalität zu erhöhen: 
„Die telefonischen Interaktionen 
werden fast immer organisiert, ver-
waltet und ausgewertet“, sagt Kieh-
ne. „Die gleichen Maßnahmen wer-
den aber für die digitalen Kanäle oft 
nicht getroffen.“ Die Gefahr der 
mangelhaften Qualitätskontrolle: 
Das Kundenerlebnis leidet bei neu-
en Kommunikationswegen, die des-
halb nicht angenommen werden. 
Kiehne rät: „Die neuen Technolo-
gien müssen dringend in die Orga-
nisation integriert werden.“

Nicht nur Kunden profitieren laut 
Studie von der Einführung digitaler 
Kommunikationsangebote. In der 
Mehrzahl der Fälle sei mit diesem 
Schritt die Motivation der Mitarbei-
ter gestiegen. Thomas Mersch

Chatten  
wird immer 
beliebter
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Welche wirtschaftlichen Vorteile 
bringen digitale Kanäle im Contact 
Center?

Kostensenkung

Verstärktes Mitarbeiter-Engagement

Steigerung von Umsatz/Gewinn

Reduziertes Anfragevolumen

Verstärkte Kundentreue

Quelle: Dimension Data

Mehrfachnennungen möglich
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Alternative zum Telefon

Manuel Heckel, Thomas Mersch
Köln

B
2B oder B2C? Beim 

deutschen Marktfüh-
rer in der elektroni-
schen Rezeptabrech-
nung sind die Über-

gänge neuerdings fließend. „Call-
MyApo“ heißt eine App, die die 
VSA GmbH in Kürze auf den 
Markt bringt. „Es ist im Grunde 
ein B2B2C-Produkt“, sagt Jan 
Weiss, Leiter des Fachbereichs 
Kundenbetreuung am Hauptsitz 
in München. Nach dem Prinzip 
eines Chat-Programms funktio-
niert die App. Patienten können 
Rezepte fotografieren und die Bil-
der zur Vorbestellung an ihre 
Apotheke schicken. Sie erhalten 
eine Nachricht, wann das Medika-
ment zum Abholen bereit liegt. 
„Alle Datenschutzanforderungen 
werden eingehalten und Sicher-
heitsstandards inklusive Ver-
schlüsselung genutzt“, so Weiss.

„Die neue App spart Patienten 
sowie Apotheken viel Zeit“, erläu-
tert Weiss. „Zudem müssen Apo-
theken keine Kunden mehr weg-
schicken, weil etwas nicht vorrä-
tig ist. Wir bieten ihnen einen 
deutlichen Mehrwert, indem sie 
selbst gute Serviceerlebnisse er-
zeugen“, sagt Weiss.

Was sind die entscheidenden 
Faktoren, wenn Unternehmen ih-
re Kunden nachhaltig an sich bin-
den wollen? Und wie gelingt es 
der Firmenleitung, diese zu er-
kennen und im Alltag zu veran-
kern? Es sind zentrale Fragen des 
jährlichen Wettbewerbs „Top Ser-
vice Deutschland“. Veranstalter 
sind das Kölner Beratungsunter-
nehmen ServiceRating, das Insti-
tut für Marktorientierte Unter-
nehmensführung der Universität 
Mannheim sowie das Handels-

blatt. Die Gewinner wurden ges-
tern in Düsseldorf ausgezeichnet.

Einen Spitzenplatz erreichte 
dabei VSA als Dritter des Gesamt-
rankings. Noch etwas stärker 
überzeugte die azh Abrechnungs- 
und IT-Dienstleistungszentrum 
für Heilberufe GmbH die Juroren 
und belegte Rang eins, gefolgt 
vom IT-Dienstleister Nexinto.

Als gemeinsames Kennzeichen 
der diesjährigen Top-Unterneh-

men hat Kai Riedel, Geschäftsfüh-
rer von ServiceRating, ausge-
macht: „Sie haben die Bedeutung 
von Kundenorientierung für das 
Markenbild besonders erkannt 
und verinnerlicht“, erläutert er. 
„Für sie ist Service ein Verspre-
chen, das in aller Konsequenz 
umgesetzt wird.“ Dies gelte nach 
außen zum Kunden hin wie nach 
innen in Richtung der eigenen 
Mitarbeiter. 

„Wir laden Kunden regelmäßig 
ein, uns in Servicechecks zu be-
werten“, erläutert Weiss. Die Kri-
terien unter anderem: Freund-
lichkeit, Pünktlichkeit, Qualität 
der Auskunft. 200 Mitarbeiter 
sind am Standort München tätig – 
gut 60 von ihnen haben regelmä-
ßig direkten Austausch mit Kun-
den. Wichtig sei es, neben deren 
Kritik auch Lob an die Kollegen 
weiterzugeben, die weniger Kon-

 Die Gewinner des 
Wettbewerbs „Top Service 
Deutschland“ setzen 
Maßstäbe in Sachen 
Kundenorientierung. Das 
Engagement zahlt sich aus 
– auch für das Image als
guter Arbeitgeber.

takt zur Außenwelt haben. „Eine 
hohe Serviceorientierung ist in 
unserem Leitbild verankert und 
prägt damit das Denken und Han-
deln aller Mitarbeiter“, so Weiss.

Wie der enge Austausch mit 
Kunden deren Zufriedenheit stei-
gert, zeigt der Zweitplatzierte, 
der Hamburger IT-Dienstleister 
Nexinto. Im vergangenen Jahr for-
derte ein größeres Projekt mit ei-
nem Onlinehändler die Mitarbei-
ter: Für die erfolgreiche Zusam-
menarbeit mussten sie ihre 
gewohnte Arbeitsweise an das 
agile Projektmanagement des 
Auftraggebers anpassen. Dabei 
werden Fortschritte nicht mehr 
in langen Zyklen, sondern in kur-
zen Intervallen realisiert. 

Das ermöglicht schnellere Zwi-
schenergebnisse, verursacht aber 
zunächst neuen Aufwand. „Am 
Anfang war das Stöhnen groß, am 
Ende war es sehr erfolgreich – für 
den Kunden und für uns“, sagt 
Geschäftsführer Diethelm Sieb-
uhr. Seit der erfolgreichen Pre-
miere bietet Nexinto sowohl die 
traditionellen als auch agile Pro-
jektmethoden an – und kann so 
passgenau auf die Firmenkultur 
von Kunden reagieren.

So viel Engagement zahlt sich 
mehrfach aus: „Wer inhaltlich ei-
nen Vorsprung bietet, muss nicht 
immer der allergünstigste Anbie-
ter sein“, sagt Siebuhr. Auch helfe 
gelebte Kundenorientierung 
beim Wettbewerb um Fachkräfte. 
180 Mitarbeiter sind aktuell für 
Nexinto tätig, 20 sollen im Laufe 
dieses Jahres noch hinzukom-
men. „Wir können oft mit dem 
transparenten Miteinander im 
Team und gegenüber den Kun-
den punkten“, sagt Siebuhr.

Zugleich investieren Top-Unter-
nehmen viel in die Zufriedenheit 
ihrer Beschäftigten: „Ein Mitar-

beiter, der im Job glücklich ist, 
hat auch Lust, dem Kunden et-
was zu bieten“, sagt Susanne 
Hausmann, Geschäftsführerin 
des Wettbewerbssiegers azh. Ein 
italienischer Koch für die Kanti-
ne, breite Angebote im Gesund-
heitsmanagement, Dienstfahrrä-
der – das sind einige Beispiele.

Die Beschäftigen danken es mit 
hohem Einsatz: So zählt azh über 
20 000 Kunden – Sanitätshäuser 
sowie Physio- oder Ergothera-
peuten. Jeder hat einen persönli-
chen Ansprechpartner im Unter-
nehmen. Der enge Kontakt bringt 
immer wieder neue Ideen ins Un-
ternehmen. In Arbeit ist auch bei 
azh eine App – nach Vorbild des 
Schwesterunternehmens VSA. 

Damit können Therapeuten 
auf ihrem Mobilgerät bald Befun-
de dokumentieren. Das sichert 
Nähe zu Patienten und den 
schnellen Zugriff auf alle relevan-
ten Daten. Am Anfang des digita-
len Zusatzangebots standen ana-
loge Tugenden, berichtet Haus-
mann: „Die Ideen erhalten wir 
durch Zuhören, durch ehrliches 
Interesse an den Kunden – und 
dann durch eine systematische 
Umsetzung.“

Beratungsge-
spräch in einer 

Apotheke:  
Der Marktführer 

für Rezeptabrech-
nung VSA hilft  
seinen Kunden  

dabei, den Service 
zu verbessern. 
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Wissenschaftlich und praxisnah

E
s ist ein Wettbewerb, bei 
dem nicht nur die ausge-
zeichneten Preisträger pro-
fitieren. „Jedes Unterneh-

men, das teilnimmt, erzielt wertvol-
le Erkenntnisse und darf sich auch 
als Gewinner fühlen“, sagt Kai Rie-
del, Geschäftsführer des Kölner Be-
ratungsunternehmens 
ServiceRating. Teilge-
nommen an „Top Ser-
vice Deutschland“ ha-
ben in diesem Jahr ins-
gesamt 112 Unterneh-
men unterschiedlicher 
Größe und aus verschie-
denen Branchen.

Basis für die Bewer-
tung ist eine detaillierte Analyse der 
Servicequalität. Das Besondere da-
bei: „Es wird von zwei Seiten aus ge-
messen“, sagt Riedel: „Wir untersu-
chen, was das Unternehmen macht 
– und was beim Kunden an-
kommt.“ Neueste wissenschaftliche 
Methoden stellen eine umfassende 
Betrachtung des Services und der
Kundenorientierung sicher. Das zu-
grundeliegende Modell hat Christi-
an Homburg, Direktor des Instituts 
für Marktorientierte Unterneh-
mensführung (IMU) der Universität 
Mannheim speziell für den Wettbe-
werb entwickelt. Seit diesem Jahr
ist die renommierte Forschungsein-
richtung Partner von „Top Service
Deutschland“.

Das sogenannte Fokus-Modell 
untersucht Rahmenbedingungen 
wie die Unternehmenskultur eben-
so wie die Steuerung des Services 
etwa über die strategischen Vorga-
ben oder das Verhalten der Füh-
rungskräfte. Hinzu kommt eine 
Analyse der Interaktion zwischen 

Unternehmen und Kunde – auch 
mit Blick auf kundenbezogene Pro-
zesse und Informationen sowie 
Kommunikation und Marke. 

Abschließend wird die Wirkung auf 
den Kunden gemessen – im Mittel-
punkt stehen dabei Werte wie Ver-
trauen und Loyalität. IMU-Direktor 
Christian Homburg betont den 
starken Praxisbezug: „Kundenori-
entierung kann man lernen“, sagt 
er. „Es gibt einige zentrale strategi-
sche Erkenntnisse, die sich schon 
nach einem Tag Workshop im Un-
ternehmen umsetzen lassen.“

Wie genau das funktioniert, kön-
nen die Wettbewerbsteilnehmer 
vor Ort erfahren. Vor der gestrigen 

Preisverleihung stand der „Top Ser-
vice Day“ auf dem Programm. Ein 
Angebot war die Executive Lounge, 
die als exklusives Networkforum 
den Entscheidern vorbehalten 
blieb. Den Erfahrungsaustausch in 
zwei Gruppen begleiteten Wissen-
schaftler Homburg und ServiceRa-

ting-Geschäftsführer Rie-
del. In Best-Practice-Vor-
trägen berichteten 
Vertreter unter anderem 
des globalen Energie- und 
Automationsspezialisten 
Schneider Electric und 
des Logistikunterneh-
mens DPD iloxx eService. 

Wie kann Führung eine 
kundenorientierte Servicekultur 
mit zufriedenen Mitarbeitern si-
cherstellen? So lautet die Kernfrage 
für Ulf Thiele, Mitglied der Ge-
schäftsleitung bei Schneider Elect-
ric und verantwortlich für das Cus-
tomer Care Center. „Es gibt quasi 
keine individuellen Zielvereinba-
rungen. Wir denken in Teams und 
Teamzielen über Hierarchieebenen 
hinweg“, sagt er. Der Bonus sei für 
alle Teammitglieder daran gekop-
pelt, dass sie das gemeinsame Ziel 
erreichen – und das lautet Kunden-
zufriedenheit. „Es geht um respekt-
volle Führung, die den Sinn von Ar-
beit vermittelt. Das ist die Basis für 
Mitarbeitermotivation: nachhaltig 
und einfach zu verstehen.“ HB

Wie die „Top Service Deutschland“-Teilnehmer profitieren.
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Gesamtsieger und Branchenpreisträger des Wettbewerbs Top Service Deutschland*
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Ein Mitarbeiter,  

der im Job glücklich 

ist, hat auch Lust,  

dem Kunden  

etwas zu bieten.
Susanne Hausmann
Geschäftsführerin des 
Wettbewerbssiegers azh

Stets  
zu Diensten
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Für den Straßenarbeiter gehör-
ten mobile Scanner früher
zur Standardausrüstung. Un-

förmige Kästen, in deren Bauch sur-
rend und piepend der alltägliche Pa-
pierkram aufgesogen wurde, um zu
ewigem digitalem Leben auf der
Festplatte zu erwachen. Aber das
ist lange her.

Heute kommt die Masse der Infor-
mationen ohnehin digital auf den
Schreibtisch oder alternative Werk-
zeuge wie Smartphones überneh-
men die Arbeit. Für das schnelle Ab-
kopieren reicht heute der Griff zum
Kamerahandy und schon ist ein
hochauflösendes Foto im Speicher.
Ein Programm in der Cloud über-
nimmt dann noch die Texterken-
nung und bereitet die Informatio-
nen mundgerecht für jedes Textver-
arbeitungsprogramm auf. Nur wer
wirklich noch auf Qualität und Ge-
schwindigkeit angewiesen ist
und regelmäßig eine Menge
Dokumente zu verarbeiten
und auch in andere Pro-
gramme zu importieren hat,
greift noch auf die Papierfres-
ser zurück.

Fujitsu haucht dieser Geräte-
klasse mit dem Scansnap S1100
jetzt neues Leben ein. Das
schlanke Gerät (273 x 47 x 34 Milli-
meter) mit gerade mal 350 Gramm
Gewicht passt in jeden Aktenkoffer
und in jede Laptoptasche und

braucht nicht einmal ein eigenes
Netzteil. Die Stromversorgung über-
nimmt die USB-Schnittstelle des
Computers. Gerade im Ausland ent-
fällt damit die lästige Suche nach ei-
nem passenden Steckdosenadap-
ter.

Das Gewicht ist erfreulich gering.
Die Software funktioniert mit Win-
dows (ab XP) und mit Apple-Com-
putern. Die Installation war im Test
problemlos binnen wenigen Minu-
ten erledigt. Wobei wir direkt beim
Kritikpunkt wären: Das größte Är-
gernis ist leider das Fehlen von Stan-
dardtreibern, die zum Beispiel ein
direktes Scannen samt Texterken-
nung in beliebte Programme wie
Word ermöglichen würden. Es ist
immer der Umweg über die zum
Glück insgesamt leicht zu bedie-
nende Fujitsu-Software nötig.

Gute Texterkennung

Sehr schön: Die Software ist bereits
fertig für das Cloud-Computing. Do-
kumente können eingescannt und
direkt zu Onlinediensten wie Ever-
note oder Office Live hochgela-
den werden.

Im Test funktionierte die Doku-
mentenarchivierung erfreulich

problemlos, mit ein wenig Sorgfalt
eingelegte Schriftstücke werden
sauber eingezogen und verarbeitet.
Bis zu acht Seiten können pro Mi-
nute direkt hintereinander einge-

führt und gescannt werden, die
Software baut sie dann zu einem
mehrseitigen Dokument zusam-
men. Die mitgelieferte Texterken-
nung erledigt ihre Aufgabe gut,
auch die Visitenkartenerkennung
lieferte brauchbare Ergebnisse.
Standardformate wie Adobes PDF
oder Word und Excel werden unter-
stützt. Die Umwandlung in editier-
bare Excel-Dateien hängt aber stark
von der Qualität des Ausgangsmate-
rials ab.

Fazit: Frischer Wind im Scanner-
markt. Ein Leichtgewicht mit zu-
kunftssicherer Anbindung an On-
linedienste und mit knapp 200
Euro für den Businesseinsatz nicht
zu teuer. Negativ: Der Scanner ist
nur mit Fujitsu-Software nutzbar,
die allerdings erfreulich einfach zu
bedienen ist.

Axel Postinett berichtet aus dem Sili-
con Valley für das Handelsblatt über
Trends in Technologie und Technik.

Stefan Menzel
Wien

I rgendwie ist sie spürbar, die
deutsch-österreichische Rivali-
tät. „Ich bin hier am Tisch wohl
der einzige Nicht-Österreicher“,

sagte VW-Vorstandschef Martin
Winterkorn gestern in Salzburg. Tat-
sächlich, um ihn herum sitzen nur
Österreicher. Auch seine beiden
Vorstandskollegen Finanzchef
Hans Dieter Pötsch und Vertriebs-
vorstand Christian Klingler haben
einen österreichischen Pass.

Trotzdem sind die Österreicher
ein wenig traurig gestimmt. Eines
ihrer wichtigsten Unternehmen im
Land ist jetzt deutscher geworden
und hat seine Eigenständigkeit ver-
loren. Die Porsche Holding in Salz-
burg – nicht zu verwechseln mit
dem Stuttgarter Sportwagenherstel-
ler – gehört seit dem 1. März zum
VW-Konzern. Die Familien Porsche
und Piëch haben ihre Holding in
Salzburg für 3,3 Milliarden Euro ver-
kauft, damit sie die anstehende Ka-
pitalerhöhung bei Porsche in Stutt-
gart stemmen können.

Die Porsche Holding kennt in
Österreich fast jedes Kind. Das Salz-
burger Unternehmen ist in der Al-
penrepublik der Importeur für alle
Autos aus dem VW-Konzern und
wird in der Alpenrepublik deshalb
sowieso mit Volkswagen gleichge-

setzt. Und das Unternehmen ist
richtig groß, weil die Porsche Hol-
ding die Autos nicht nur in Öster-
reich, sondern auch in Osteuropa
und sogar bis nach China vertreibt.
Im vergangenen Jahr lag der Um-
satz bei knapp 13 Milliarden Euro,
21 000 Mitarbeiter haben fast
600000 Autos verkauft.

Martin Winterkorn und seine Vor-
standskollegen wissen bei ihrem
ersten Auftritt bei der neuen Salz-
burger Konzerntochter genau, was
von ihnen erwartet wird. Sie müs-
sen die österreichische Seele beru-
higen. Sie müssen die Ängste neh-
men, dass die Wolfsburger in Öster-
reich mit dem großen Aufräumen
beginnen könnten. „Sämtliche Un-
ternehmensteile bleiben erhalten“,

verkündet der VW-Chef. In Koope-
ration mit Wolfsburg sei jetzt zusätz-
liches Wachstum möglich, das wie-
derum neue Arbeitsplätze auch bei
der Salzburger Porsche Holding
schaffen werde.

Klingler trifft alte Kollegen

Es ist an diesem Tag auch schwie-
rig, eine klare Trennlinie zwischen
Österreichern und Deutschen zu
ziehen. VW agiert zu sehr über die
Grenze zwischen beiden Ländern
hinweg. Volkswagen ist ein
deutsch-österreichisches Unterneh-
men. Aufsichtsratschef Ferdinand
Piëch ist Österreicher. Doch am bes-
ten lässt es sich an einer anderen
Person ablesen: an VW-Vertriebs-
vorstand Christian Klingler. Er

kommt als einer der neuen Wolfs-
burger Herren nach Salzburg, denn
die Porsche Holding gehört nun zu
seinem Machtbereich. Doch für den
42-Jährigen ist es eine Rückkehr:
Der Manager stammt aus Inns-
bruck, seine Karriere hat in Salz-
burg begonnen – bei der Porsche
Holding. Dort ist er aufgefallen,
auch den Wolfsburgern. Schnell hat
er später den Aufstieg bis in den
VW-Konzernvorstand geschafft.

Klingler trifft in Salzburg seine al-
ten Kollegen wieder. Und deshalb
ist es klar, dass er bei seiner alten
Firma lieber von Wachstumschan-
cen erzählt: Er könne sich vorstel-
len, dass die Holding im Konzern
die Vertriebsverantwortung für wei-
tere Länder bekommt.

Hans Dieter Pötsch, der letzte
Österreicher in der Runde, meldet
sich auch noch zu Wort. Er lebt
schon so lange in Deutschland, dass
man an seiner Aussprache nicht
mehr hört, dass er aus der Nähe
von Linz stammt. Der VW-Finanz-
vorstand äußert sich zur Kapitaler-
höhung bei Porsche, die am Wo-
chenende eingeläutet worden war.
Moll-Töne darf es nicht geben bei
dem gestrigen deutsch-österrei-
chischen Familienfest. Deshalb ist
auch die Botschaft von Pötsch klar:
„Es gibt keine Probleme damit, die
Kapitalerhöhung zu platzieren.“
Und wenn die Fusion von VW und
Porsche nicht mehr in diesem Jahr
funktionieren sollte, dann eben ein-
fach im nächsten Jahr.

VOLKSWAGEN-CHEF BESUCHT DIE PORSCHE HOLDING

Familienfest in Salzburg
VW integriert die
Salzburger
Vertriebsfirma in
den Konzern. Der
deutsch-österreichische
Charakter von VW
wird nun noch stärker.
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Zentrale der Salzburger Porsche Holding: Volkswagen-Chef MartinWinterkorn (re.) trifft HoldingchefWolf-Dieter Hellmaier.

Tragbare Scanner
waren früher ein
Ärgernis: zu klein und
die Texterkennung
funktonierte nicht.
Fujitsu hat das jetzt
geändert.

Scansnap S1100:Der neuemobile Scanner von Fujitsu hat ein gutes Preis-
Leistungs-Verhältnis.

Postinetts
Teststrecke
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Der Billigstromanbieter Telda-
fax kommt komplett in die
Hände ausländischer Investo-

ren. Wie das Unternehmen mit-
teilte, hat der zyprische Fonds
Prime Mark 51 Prozent der Anteile
übernommen. Die anderen 49 Pro-
zent liegen seit kurzem beim auf
den Jersey Islands ansässigen
Fonds Sigma Capital. Beide Fonds
werden vom Briten Richard Reinert
geführt. Laut Teldafax haben die
neuen Investoren bereits einen
zweistelligen Millionenbetrag in
das Unternehmen gesteckt.

Unklar ist, warum sie dies tun.
Teldafax arbeitet hochdefizitär,
wird seit Monaten von Kundenbe-
schwerden überflutet und ist Ziel
staatsanwaltlicher Ermittlungen we-
gen des Verdachts auf Insolvenzver-
schleppung. Reinert sagte, Telda-
fax habe das Potenzial, mittelfristig
in die Gewinnzone zu gelangen. Üb-
licherweise haben Investoren weit
höhere Ansprüche.

Geradezu ein Husarenstück ist
der Teldafax-Deal dagegen für den
Verkäufer. Der Fondsanbieter Debi

Select, der erst vor zwei Wochen
bei Teldafax eingestiegen war, er-
hält nach Informationen des Han-
delsblatts von Prime Mark 60 Millio-
nen Euro für seine Teldafax-An-
teile.

Zukunft von Teldafax schleierhaft

Debi-Geschäftsführer Josef Geltin-
ger hat damit den Zusammenbruch
des Fonds abgewendet. Debi Select
war nach eigenen Angaben an seine
Teldafax-Anteile gekommen wie die
Jungfrau zum Kinde. Das Geld, das
Geltinger seit 2006 bei Kleinanle-
gern einsammelte, vertraute er Mi-
chael Josten an, der als Wirtschafts-
prüfer und Steuerberater für den
Fonds arbeitete. Josten war aber zu-
gleich Aufsichtsrat von Teldafax
und leitete laut Debi Select das Geld
über Mittelsmänner um. Jedenfalls
war Debi Select plötzlich Besitzer
von Schuldverschreibungen an Tel-
dafax in Höhe von 65 bis 70 Millio-
nen Euro.

Eine Insolvenz von Teldafax
hätte damit auch das Ende von Debi
Select bedeutet – und möglicher-
weise Schadensersatzklagen von
Tausenden von Anlegern nach sich

gezogen. Geltinger trat die Flucht
nach vorn an, fädelte für nur 3,9 Mil-
lionen Euro eine Übernahme von
Teldafax ein und installierte einen
neuen Vorstandschef. Aus dem Ver-
kauf der Schwestergesellschaften
von Teldafax erwartet er weitere 25
Millionen Euro. Bis Ende des Jahres
will Geltinger die Anleger auszah-
len und den Fonds abwickeln.

Die Zukunft von Teldafax wirkt
dagegen schleierhaft. Das Unterneh-
men verbreite schon im November
einen vermeintlichen Befreiungs-
schlag. Damals hieß es: „Der kom-
mende russische Investor stattet
Teldafax mit zusätzlichem Kapital
im mittleren zweistelligen Millio-
nenbereich aus und will damit das
Wachstum des Unternehmens be-
schleunigen.“ Vorstandschef Klaus
Bath sagte: „Die Entscheidung unse-
res Aktionärs kommt genau zum
richtigen Zeitpunkt.“ Das Zitat ist
fast wortgleich mit dem, das am
Montag Baths Nachfolger Höptner
verbreitete. Diesmal aber soll das
Geld zum Stopfen von Liquiditätslü-
cken eingesetzt werden. Zweistel-
lige Millionenbeträge scheinen bei
Teldafax also einfach zu verpuffen.

DÜSSELDORF.Die umstrittenen Erd-
gas-Probebohrungen in Nordrhein-
Westfalen liegen erst einmal auf Eis
– sagt die Landesregierung. Der Gas
fördernde Konzern Exxon Mobil da-
gegen widerspricht. Der US-Ölmulti
hatte kürzlich angekündigt, noch in
diesem Jahr zwei bis drei Probeboh-
rungen durchzuführen.

Das Wirtschafts- und Umweltmi-
nisterium des Landes NRW planen
ein Gutachten zum umstrittenen
Fracking-Verfahren, mit dem das
Gas aus sogenannten unkonventio-
nellen Lagerstätten herausgepresst
werden soll. Ziel der Untersu-
chung, die noch gar nicht in Auftrag
gegeben ist, ist die Überprüfung
der Gefahren für die Umwelt.

„So lange das Gutachten nicht
vorliegt, wird es keine neuen Ge-
nehmigungen für Probebohrungen
geben“, sagte ein Sprecher des
nordrhein-westfälischen Wirt-
schaftsministeriums. In NRW wer-
den 2 100 Milliarden Kubikmeter
Erdgas vermutet, das wären die
zweitgrößten Erdgasvorkommen
Europas.

Die regionale Zeitung „WAZ“ zi-
tierte eine Sprecherin der Landesre-

gierung am Samstag mit den Wor-
ten, das „Moratorium“ sei mit Ex-
xon abgesprochen – bis Jahresende
sollten die Erkundungsarbeiten in
jedem Fall ruhen.

Dies sorgte in dem US-Konzern
für erhebliche Irritationen, denn of-
fenbar hatte niemand den Konzern
informiert – von einer „Absprache“
könne keine Rede sein, hieß es im
Umfeld. Hektische Telefonate zwi-
schen der Landesregierung und
Vertretern des Konzerns folgten –
doch die Quelle der Meldung ließ
sich nicht mehr ermitteln.

Am gestrigen Montag meldete
sich dann Exxon zu Wort: Dem Kon-
zern liege „kein Moratorium für Er-
kundungsbohrungen in Nordrhein-
Westfalen vor“, teilte das Unterneh-
men mit. Richtig sei jedoch, dass Ex-
xon Mobil in konstruktiven Gesprä-
chen mit der Landesregierung
steht, und zugesagt hat bis zum Ab-
schluss der Arbeit eines Experten-
kreises, der sich mit dem Fracking
beschäftigt, auf dieses Verfahren zu
verzichten. Es bestehe jedoch vor
diesem Hintergrund kein Anlass,
das Kernbohrprogramm komplett
auszusetzen. rp

Ausländische Investoren
übernehmen Teldafax komplett
Der zyprische Fonds Prime Mark unter Führung des Briten Richard Reinert hat die
Mehrheit der Anteile am Billigstromanbieter erworben.

Irritationen um
Gas-Moratorium
Exxon Mobil widerspricht NRW–Landesregierung: Es gebe
keine Absprache über das Aussetzen der Kernbohrungen.
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Das sogenannte Fokus-Modell 
untersucht Rahmenbedingungen 
wie die Unternehmenskultur 
ebenso wie die Steuerung des 
Services etwa über die strategi-
schen Vorgaben oder das Verhal-
ten der Führungskräfte. Hinzu 
kommt eine Analyse der Inter- 
aktion zwischen Unternehmen 
und Kunde – auch mit Blick auf 
kundenbezogene Prozesse und 
Informationen sowie Kommuni-
kation und Marke. 

Abschließend wird die Wir-
kung auf den Kunden gemessen – 
im Mittelpunkt stehen dabei  
Werte wie Vertrauen und Loyali-
tät. IMU-Direktor Christian Hom-
burg betont den starken Praxis-
bezug: „Kundenorientierung 
kann man lernen“, sagt er. „Es gibt 

einige zentrale 
s t r a t e g i s c h e  
Erkenntnisse, 
die sich schon 
n a c h  e i n e m  
Tag Workshop 
im Unterneh-
men umsetzen  

lassen.“
Wie genau das funktioniert, 

können die Wettbewerbsteilneh-
mer vor Ort erfahren. Vor der 
gestrigen Preisverleihung stand 
der „Top Service Day“ auf dem 
Programm. Ein Angebot war die 
Executive Lounge, die als exklu-
sives Networkforum den Ent-
scheidern vorbehalten blieb. Den 
Erfahrungsaustausch in zwei 
Gruppen begleiteten Wissen-
schaftler Homburg und Service-
Rating-Geschäftsführer Riedel. 

In Best-Practice-Vorträgen be-
richteten Vertreter unter ande-
rem des globalen Energie- und 
Automationsspezialisten Schnei-
der Electric und des Logistikun-
ternehmens DPD iloxx eService.

Wie kann Führung eine kun-
denorientierte Servicekultur mit 

zufriedenen Mitarbeitern sicher-
stellen? So lautet die Kernfrage 
für Ulf Thiele, Mitglied der Ge-
schäftsleitung bei Schneider Elec-
tric und verantwortlich für das 
Customer Care Center. „Es gibt 
quasi keine individuellen Zielver-
einbarungen. Wir denken in 
Teams und Teamzielen über  
Hierarchieebenen hinweg“, sagt 

er. Der Bonus sei für alle Team-
mitglieder daran gekoppelt, dass 
sie das gemeinsame Ziel errei-
chen – und das lautet Kundenzu-
friedenheit. „Es geht um respekt-
volle Führung, die den Sinn von 
Arbeit vermittelt. Das ist die Basis 
für Mitarbeitermotivation: nach-
haltig und einfach zu verstehen.“ 
HB

D as Callcenter ist Geschichte. 
Contact-Center heißt heute 
der Ort, an den sich Kunden 

mit Fragen oder Anregungen wen-
den. Der neue Name zeigt: Auch 
wenn Verbraucher oder Geschäfts-
partner sich an die Tastatur setzen 
wollen, statt zum Hörer zu greifen, 
kommen sie ans Ziel – theoretisch 
zumindest. In der Praxis nämlich 
zeigt sich, dass Unternehmen viele 
mögliche Wege zum Kunden noch 
nicht beschritten haben – so das Er-
gebnis einer jüngst veröffentlichten 
Studie von Dimension Data. „In den 
Contact-Centern wird trotz der digi-
talen Revolution dem Telefon noch 
immer die größte Aufmerksamkeit 
gewidmet“, sagt André Kiehne, 
Sales Director Transformational 
Business des IT-Dienstleisters in 
Deutschland. 

Bei 98 Prozent der weltweit be-
fragten rund 1 300 Unternehmen ist 
das Telefon fester Bestandteil des 
Contact-Centers – gefolgt von der 
E-Mail mit 90 Prozent. Mobile An-
gebote wie SMS oder Apps dagegen 
kommen nur bei weniger als der
Hälfte zum Einsatz. Ein Schattenda-
sein fristen noch Video-Chats mit elf 
Prozent. In einem Jahr allerdings
könnte das Bild ein ganz anderes
sein. Ein weiteres Viertel der Befrag-
ten will dann solche Chats bieten. 
Bei Web-Chats liegt der Zuwachs so-
gar noch höher: Zu den bisher 44
Prozent, die das Werkzeug ihren
Kunden bieten, werden noch ein-
mal 37 Prozent hinzukommen.

Allerdings gilt es vielerorts noch, 
die Servicequalität zu erhöhen: 
„Die telefonischen Interaktionen 
werden fast immer organisiert, ver-
waltet und ausgewertet“, sagt Kieh-
ne. „Die gleichen Maßnahmen wer-
den aber für die digitalen Kanäle oft 
nicht getroffen.“ Die Gefahr der 
mangelhaften Qualitätskontrolle: 
Das Kundenerlebnis leidet bei neu-
en Kommunikationswegen, die des-
halb nicht angenommen werden. 
Kiehne rät: „Die neuen Technolo-
gien müssen dringend in die Orga-
nisation integriert werden.“

Nicht nur Kunden profitieren laut 
Studie von der Einführung digitaler 
Kommunikationsangebote. In der 
Mehrzahl der Fälle sei mit diesem 
Schritt die Motivation der Mitarbei-
ter gestiegen. Thomas Mersch

Chatten  
wird immer 
beliebter
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Welche wirtschaftlichen Vorteile 
bringen digitale Kanäle im Contact 
Center?

Kostensenkung

Verstärktes Mitarbeiter-Engagement

Steigerung von Umsatz/Gewinn

Reduziertes Anfragevolumen

Verstärkte Kundentreue

Quelle: Dimension Data

Mehrfachnennungen möglich
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Alternative zum Telefon

Manuel Heckel, Thomas Mersch
Köln

B
2B oder B2C? Beim 

deutschen Marktfüh-
rer in der elektroni-
schen Rezeptabrech-
nung sind die Über-

gänge neuerdings fließend. „Call-
MyApo“ heißt eine App, die die 
VSA GmbH in Kürze auf den 
Markt bringt. „Es ist im Grunde 
ein B2B2C-Produkt“, sagt Jan 
Weiss, Leiter des Fachbereichs 
Kundenbetreuung am Hauptsitz 
in München. Nach dem Prinzip 
eines Chat-Programms funktio-
niert die App. Patienten können 
Rezepte fotografieren und die Bil-
der zur Vorbestellung an ihre 
Apotheke schicken. Sie erhalten 
eine Nachricht, wann das Medika-
ment zum Abholen bereit liegt. 
„Alle Datenschutzanforderungen 
werden eingehalten und Sicher-
heitsstandards inklusive Ver-
schlüsselung genutzt“, so Weiss.

„Die neue App spart Patienten 
sowie Apotheken viel Zeit“, erläu-
tert Weiss. „Zudem müssen Apo-
theken keine Kunden mehr weg-
schicken, weil etwas nicht vorrä-
tig ist. Wir bieten ihnen einen 
deutlichen Mehrwert, indem sie 
selbst gute Serviceerlebnisse er-
zeugen“, sagt Weiss.

Was sind die entscheidenden 
Faktoren, wenn Unternehmen ih-
re Kunden nachhaltig an sich bin-
den wollen? Und wie gelingt es 
der Firmenleitung, diese zu er-
kennen und im Alltag zu veran-
kern? Es sind zentrale Fragen des 
jährlichen Wettbewerbs „Top Ser-
vice Deutschland“. Veranstalter 
sind das Kölner Beratungsunter-
nehmen ServiceRating, das Insti-
tut für Marktorientierte Unter-
nehmensführung der Universität 
Mannheim sowie das Handels-

blatt. Die Gewinner wurden ges-
tern in Düsseldorf ausgezeichnet.

Einen Spitzenplatz erreichte 
dabei VSA als Dritter des Gesamt-
rankings. Noch etwas stärker 
überzeugte die azh Abrechnungs- 
und IT-Dienstleistungszentrum 
für Heilberufe GmbH die Juroren 
und belegte Rang eins, gefolgt 
vom IT-Dienstleister Nexinto.

Als gemeinsames Kennzeichen 
der diesjährigen Top-Unterneh-

men hat Kai Riedel, Geschäftsfüh-
rer von ServiceRating, ausge-
macht: „Sie haben die Bedeutung 
von Kundenorientierung für das 
Markenbild besonders erkannt 
und verinnerlicht“, erläutert er. 
„Für sie ist Service ein Verspre-
chen, das in aller Konsequenz 
umgesetzt wird.“ Dies gelte nach 
außen zum Kunden hin wie nach 
innen in Richtung der eigenen 
Mitarbeiter. 

„Wir laden Kunden regelmäßig 
ein, uns in Servicechecks zu be-
werten“, erläutert Weiss. Die Kri-
terien unter anderem: Freund-
lichkeit, Pünktlichkeit, Qualität 
der Auskunft. 200 Mitarbeiter 
sind am Standort München tätig – 
gut 60 von ihnen haben regelmä-
ßig direkten Austausch mit Kun-
den. Wichtig sei es, neben deren 
Kritik auch Lob an die Kollegen 
weiterzugeben, die weniger Kon-

 Die Gewinner des 
Wettbewerbs „Top Service 
Deutschland“ setzen 
Maßstäbe in Sachen 
Kundenorientierung. Das 
Engagement zahlt sich aus 
– auch für das Image als
guter Arbeitgeber.

takt zur Außenwelt haben. „Eine 
hohe Serviceorientierung ist in 
unserem Leitbild verankert und 
prägt damit das Denken und Han-
deln aller Mitarbeiter“, so Weiss.

Wie der enge Austausch mit 
Kunden deren Zufriedenheit stei-
gert, zeigt der Zweitplatzierte, 
der Hamburger IT-Dienstleister 
Nexinto. Im vergangenen Jahr for-
derte ein größeres Projekt mit ei-
nem Onlinehändler die Mitarbei-
ter: Für die erfolgreiche Zusam-
menarbeit mussten sie ihre 
gewohnte Arbeitsweise an das 
agile Projektmanagement des 
Auftraggebers anpassen. Dabei 
werden Fortschritte nicht mehr 
in langen Zyklen, sondern in kur-
zen Intervallen realisiert. 

Das ermöglicht schnellere Zwi-
schenergebnisse, verursacht aber 
zunächst neuen Aufwand. „Am 
Anfang war das Stöhnen groß, am 
Ende war es sehr erfolgreich – für 
den Kunden und für uns“, sagt 
Geschäftsführer Diethelm Sieb-
uhr. Seit der erfolgreichen Pre-
miere bietet Nexinto sowohl die 
traditionellen als auch agile Pro-
jektmethoden an – und kann so 
passgenau auf die Firmenkultur 
von Kunden reagieren.

So viel Engagement zahlt sich 
mehrfach aus: „Wer inhaltlich ei-
nen Vorsprung bietet, muss nicht 
immer der allergünstigste Anbie-
ter sein“, sagt Siebuhr. Auch helfe 
gelebte Kundenorientierung 
beim Wettbewerb um Fachkräfte. 
180 Mitarbeiter sind aktuell für 
Nexinto tätig, 20 sollen im Laufe 
dieses Jahres noch hinzukom-
men. „Wir können oft mit dem 
transparenten Miteinander im 
Team und gegenüber den Kun-
den punkten“, sagt Siebuhr.

Zugleich investieren Top-Unter-
nehmen viel in die Zufriedenheit 
ihrer Beschäftigten: „Ein Mitar-

beiter, der im Job glücklich ist, 
hat auch Lust, dem Kunden et-
was zu bieten“, sagt Susanne 
Hausmann, Geschäftsführerin 
des Wettbewerbssiegers azh. Ein 
italienischer Koch für die Kanti-
ne, breite Angebote im Gesund-
heitsmanagement, Dienstfahrrä-
der – das sind einige Beispiele.

Die Beschäftigen danken es mit 
hohem Einsatz: So zählt azh über 
20 000 Kunden – Sanitätshäuser 
sowie Physio- oder Ergothera-
peuten. Jeder hat einen persönli-
chen Ansprechpartner im Unter-
nehmen. Der enge Kontakt bringt 
immer wieder neue Ideen ins Un-
ternehmen. In Arbeit ist auch bei 
azh eine App – nach Vorbild des 
Schwesterunternehmens VSA. 

Damit können Therapeuten 
auf ihrem Mobilgerät bald Befun-
de dokumentieren. Das sichert 
Nähe zu Patienten und den 
schnellen Zugriff auf alle relevan-
ten Daten. Am Anfang des digita-
len Zusatzangebots standen ana-
loge Tugenden, berichtet Haus-
mann: „Die Ideen erhalten wir 
durch Zuhören, durch ehrliches 
Interesse an den Kunden – und 
dann durch eine systematische 
Umsetzung.“

Beratungsge-
spräch in einer 

Apotheke:  
Der Marktführer 

für Rezeptabrech-
nung VSA hilft  
seinen Kunden  

dabei, den Service 
zu verbessern. 
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Wissenschaftlich und praxisnah

E
s ist ein Wettbewerb, bei 
dem nicht nur die ausge-
zeichneten Preisträger pro-
fitieren. „Jedes Unterneh-

men, das teilnimmt, erzielt wertvol-
le Erkenntnisse und darf sich auch 
als Gewinner fühlen“, sagt Kai Rie-
del, Geschäftsführer des Kölner Be-
ratungsunternehmens 
ServiceRating. Teilge-
nommen an „Top Ser-
vice Deutschland“ ha-
ben in diesem Jahr ins-
gesamt 112 Unterneh-
men unterschiedlicher 
Größe und aus verschie-
denen Branchen.

Basis für die Bewer-
tung ist eine detaillierte Analyse der 
Servicequalität. Das Besondere da-
bei: „Es wird von zwei Seiten aus ge-
messen“, sagt Riedel: „Wir untersu-
chen, was das Unternehmen macht 
– und was beim Kunden an-
kommt.“ Neueste wissenschaftliche 
Methoden stellen eine umfassende 
Betrachtung des Services und der
Kundenorientierung sicher. Das zu-
grundeliegende Modell hat Christi-
an Homburg, Direktor des Instituts 
für Marktorientierte Unterneh-
mensführung (IMU) der Universität 
Mannheim speziell für den Wettbe-
werb entwickelt. Seit diesem Jahr
ist die renommierte Forschungsein-
richtung Partner von „Top Service
Deutschland“.

Das sogenannte Fokus-Modell 
untersucht Rahmenbedingungen 
wie die Unternehmenskultur eben-
so wie die Steuerung des Services 
etwa über die strategischen Vorga-
ben oder das Verhalten der Füh-
rungskräfte. Hinzu kommt eine 
Analyse der Interaktion zwischen 

Unternehmen und Kunde – auch 
mit Blick auf kundenbezogene Pro-
zesse und Informationen sowie 
Kommunikation und Marke. 

Abschließend wird die Wirkung auf 
den Kunden gemessen – im Mittel-
punkt stehen dabei Werte wie Ver-
trauen und Loyalität. IMU-Direktor 
Christian Homburg betont den 
starken Praxisbezug: „Kundenori-
entierung kann man lernen“, sagt 
er. „Es gibt einige zentrale strategi-
sche Erkenntnisse, die sich schon 
nach einem Tag Workshop im Un-
ternehmen umsetzen lassen.“

Wie genau das funktioniert, kön-
nen die Wettbewerbsteilnehmer 
vor Ort erfahren. Vor der gestrigen 

Preisverleihung stand der „Top Ser-
vice Day“ auf dem Programm. Ein 
Angebot war die Executive Lounge, 
die als exklusives Networkforum 
den Entscheidern vorbehalten 
blieb. Den Erfahrungsaustausch in 
zwei Gruppen begleiteten Wissen-
schaftler Homburg und ServiceRa-

ting-Geschäftsführer Rie-
del. In Best-Practice-Vor-
trägen berichteten 
Vertreter unter anderem 
des globalen Energie- und 
Automationsspezialisten 
Schneider Electric und 
des Logistikunterneh-
mens DPD iloxx eService. 

Wie kann Führung eine 
kundenorientierte Servicekultur 
mit zufriedenen Mitarbeitern si-
cherstellen? So lautet die Kernfrage 
für Ulf Thiele, Mitglied der Ge-
schäftsleitung bei Schneider Elect-
ric und verantwortlich für das Cus-
tomer Care Center. „Es gibt quasi 
keine individuellen Zielvereinba-
rungen. Wir denken in Teams und 
Teamzielen über Hierarchieebenen 
hinweg“, sagt er. Der Bonus sei für 
alle Teammitglieder daran gekop-
pelt, dass sie das gemeinsame Ziel 
erreichen – und das lautet Kunden-
zufriedenheit. „Es geht um respekt-
volle Führung, die den Sinn von Ar-
beit vermittelt. Das ist die Basis für 
Mitarbeitermotivation: nachhaltig 
und einfach zu verstehen.“ HB

Wie die „Top Service Deutschland“-Teilnehmer profitieren.
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Gesamtsieger und Branchenpreisträger des Wettbewerbs Top Service Deutschland*
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Ein Mitarbeiter,  

der im Job glücklich 

ist, hat auch Lust,  

dem Kunden  

etwas zu bieten.
Susanne Hausmann
Geschäftsführerin des 
Wettbewerbssiegers azh

Stets  
zu Diensten
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Wie der Branchenverband der 
deutschen Leasingunternehmen 
BDL mitteilte, wuchs das Neuge-
schäft im Leasing im ersten Quar-
tal um mehr als 10 Prozent an.
Im abgelaufenen Jahr 2015 konn-
te ein Wachstum von 6,1 Prozent 
erreicht werden. Bei einem in 
Deutschland bereits seit mehr  
als 50 Jahren etablierten Finan-
zierungsinstrument sind dies über-
zeugende Zahlen und wirft  
die Frage auf, woher sich das 
Wachstum speist. 
Denn: Niedrige Zinsen laden zum 
Investment ein – aber gerne aus 
liquiden Mitteln statt zu finanzie-
ren. Und wenn dies nicht möglich 
ist, dann besteht noch immer die 
Alternative über eine klassische 
Bankfinanzierung. Der Finanz-
dienstleister für Leasing und  
Factoring bietet seinen Kunden 
umfangreiche Zusatzleistungen  
zur reinen Finanzierung an:  
Wartungs-, Reparatur- oder ein 

Austauschservice im Falle einer 
defekten Maschine sind für viele 
Unternehmen attraktiv.

Mehr Zeit für die wichtigen 
Aufgaben
Kennzeichnend für die Zusam-
menarbeit der Hersteller oder 
Verkäufer des Objekts und  
des  Leas ing - 
Unternehmens 
eine enge und 
k o o p e r a t i v e  
Zusammenar -
beit. Dabei sind  
F inanzdiens t -
leister gefordert, 
„vertikal“, also 
aus Sicht des 
Herstellers zu denken und sinn-
volle Bestandteile einer All-in- 
Rate anzubieten. Der passende 
Leasingpartner verfügt dabei 
über fundiertes Branchen-Know-
how und ein gute Objektkenntnis, 
denn bei Leasing-Finanzierungen 

Mehr Service, bitte!

ANZEIGE

geht es im Gegensatz zu Bank- 
finanzierungen vor allem um das 
Objekt und nicht nur um die Kre-
ditsicherheiten des Unterneh-
mens. Das Hauptargument für 
den Endkunden ist hierbei, dass 
die Nutzung des Objekts rundum 
sichergestel l t  is t und keine  
eigenen Kapazitäten vorgehalten 

w e r d e n 
müssen.
 „Gibt es 
ein Problem 
in der Funk-
tion, dann 
reicht in der 
Regel ein 
Anruf und 
die Sache 

ist erledigt“, meint Thomas Büch-
ler, Experte für Absatzfinanzie-
rungspartnerschaften mit Herstel-
lern und Händlern bei abc-finan-
ce. „Das gibt dem Hersteller die 
Möglichkeit, Kunden durch um-
fassende Dienste für sein Produkt 

zu begeistern und dem Endkun-
den die Zeit, sich um dessen Kern-
geschäft zu kümmern.“ Sicherheit 
und Planbarkeit des Investments 
über die gesamte Laufzeit sei ein 
nicht zu unterschätzender Vorteil, 
so Büchler weiter.

Umfangreiche Möglichkeiten
Beim Stichwort Leasing fällt  
vielen als erstes der PKW als  
Firmenfahrzeug ein. Dass man 
inzwischen so gut wie alles über 
einen Leasingvertrag beziehen 
kann, wird erst langsam einer 
breiten Öffentlichkeit bewusst. 
Von der Büroausstattung über 
Telefonanlagen bis hin zu Bau-
maschinen und Software. Beim 
Leasing steht der Nutzen des 
Objekts im Vordergrund – weni-
ger das Eigentum. Das überzeugt 
immer mehr Unternehmer von 
dieser Finanzierungsart.

Eric Hommel, Senior Consultant ServiceRating; Dirk Bittmann, Marketingleiter 
abcfinance; Kai Riedel, Geschäftsführer ServiceRating, v.l.n.r.

„ Auffällig hohe  
Wachstumsraten ver- 
zeichnen wir beim  
Full-Service-Leasing“
Stephan Ninow, Geschäftsführer  
der abcfinance GmbH


