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Wissenschaftlich
und praxisnah

Wie die ,Top Service Deutschland“-Teilnehmer profitieren.

s ist ein Wettbewerb,
bei dem nicht nur die
ausgezeichneten Preis-
trager profitieren. ,Je-
des Unternehmen, das
teilnimmt, erzielt wertvolle Er-
kenntnisse und darfsich auch als
Gewinner fithlen®, sagt Kai Riedel,
Geschiftsfiithrer des Kolner Bera-
tungsunternehmens ServiceRa-
ting. Teilgenommen an ,Top Ser-
vice Deutschland” haben in die-
sem Jahr insgesamt 112 Unterneh-
men unterschiedlicher GrofRe
und aus verschiedenen Branchen.
Basis fiir die Bewertungist eine
detaillierte Analyse der Service-
qualitit. 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 fiir Markt-
orientierte Unternehmensfiih-
rung (IMU) der Universitit Mann-
heim speziell fiir den Wettbewerb
entwickelt. Seit diesem Jahr ist die
renommierte Forschungseinrich-
tung Partner von ,Top Service
Deutschland*.

Die besten Dienstleister 2016

Gesamtsieger und Branchenpreistrager des Wettbewerbs Top Service Deutschland*
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Branchenpreis

P> Energiedienstleister
lekker Energie

P> Facility- und B2B-Dienstleistungen
ray facility management group

P> Finanzdienstleister
Deutsche Vermogensberatung

P> Gerateservice
BSH Hausgerate

P> Gesundheitsdienstleister
azh Abrechnung u. IT-Dienstleist. fur Heilberufe

P> IT- und Personaldienstleistungen
Nexinto

P> Kommunikation
betterbyphone

P> Krankenversicherung
R+V Betriebskrankenkasse

P> Mobiltat/Logistik
Sixt Autovermietung

P> Produktion/Handelsvertrieb
SEW-EURODRIVE

P> Versicherung
Hannoversche Lebensversicherung

P> Sonderpreis Komfort
PlanetHome
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Das sogenannte Fokus-Modell
untersucht Rahmenbedingungen
wie die Unternehmenskultur
ebenso wie die Steuerung des
Services etwa iiber die strategi-
schen Vorgaben oder das Verhal-
ten der Fithrungskrifte. Hinzu
kommt eine Analyse der Inter-
aktion zwischen Unternehmen
und Kunde - auch mit Blick auf
kundenbezogene Prozesse und
Informationen sowie Kommuni-
kation und Marke.

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

ANZEIGE

einige zentrale
strategische
Erkenntnisse,
die sich schon
nach einem
Tag Workshop
im Unterneh-
men umsetzen
lassen.”

Wie genau das funktioniert,
konnen 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-Geschiftsfithrer Riedel.

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

Wie kann Fithrung eine kun-
denorientierte Servicekultur mit

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

er. Der Bonus sei fiir alle Team-
mitglieder daran gekoppelt, dass
sie das gemeinsame Ziel errei-
chen - und das lautet Kundenzu-
friedenheit. , Es geht um respekt-
volle Fithrung, die den Sinn von
Arbeit vermittelt. Das ist die Basis
fiir Mitarbeitermotivation: nach-
haltig und einfach zu verstehen.”
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Mehr Service, bitte!

Wie der Branchenverband der
deutschen Leasingunternehmen
BDL mitteilte, wuchs das Neuge-
schaft 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 Uber-
zeugende Zahlen und wirft
die Frage auf, woher sich das
Woachstum speist.

Denn: Niedrige Zinsen laden zum
Investment ein — aber gerne aus
liquiden Mitteln statt zu finanzie-
ren. Und wenn dies nicht mdglich
ist, dann besteht noch immer die
Alternative iber eine klassische
Bankfinanzierung. Der Finanz-
dienstleister fir Leasing und
Factoring bietet seinen Kunden
umfangreiche Zusatzleistungen
zur reinen Finanzierung an:
Wartungs-, Reparatur- oder ein

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

Mehr Zeit fir die wichtigen
Aufgaben

Kennzeichnend fir die Zusam-
menarbeit der Hersteller oder

geht es im Gegensatz zu Bank-
finanzierungen vor allem um das
Objekt und nicht nur um die Kre-
ditsicherheiten des Unterneh-
mens. Das Hauptargument fir
den Endkunden ist hierbei, dass
die Nutzung des Objekts rundum
sichergestellt ist und keine

Verkdufer des Objekts und eigenen Kapazitdten vorgehalten
des leasing- werden
Unternehmens vy - missen.

eine enge und 99 Auffalhg hohe ,Gibt es
kooperative Wachstumsraten ver- ein Problem
Zu.somme.n.or- zeichnen wir beim ip der Funk-
beit. Dabei sind . . tion, dann
Finanzdienst- FUH-SGI'VICG-LCEISIHg reicht in der
leister gefordert,  Stephan Ninow, Geschéftsfihrer Regel ein
Jvertikal” also  der abcfinance GmbH Anruf und
aus Sicht des die Sache

Herstellers zu denken und sinn-
volle Bestandteile einer All-in-
Rate anzubieten. Der passende
Leasingpartner verfigt dabei
Uber fundiertes Branchen-Know-
how und ein gute Objektkenntnis,
denn bei leasing-Finanzierungen

ist erledigt”, meint Thomas Biich-
ler, Experte fir Absatzfinanzie-
rungspartnerschaften mit Herstel-
lern und Handlern bei abcfinan-
ce. ,Das gibt dem Hersteller die
Méglichkeit, Kunden durch um-
fassende Dienste fir sein Produkt

zu begeistern und dem Endkun-
den die Zeit, sich um dessen Kern-
geschaft zu kimmern.” Sicherheit
und Planbarkeit des Investments
Uber die gesamte Laufzeit sei ein
nicht zu unterschéatzender Vorteil,
so Biichler weiter.

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