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DES JAHRES

' \\ Unsere Vision:
\ Feuer, Wasser, Erde und Luft galten schon bei den alten Griechen als

die Bausteine unserer Welt.

« Fir Unternehmen, sind ZUFRIEDENE KUNDEN der

essentielle Baustein fur nachhaltigen Erfolg.»

Unsere Mission:

Wir geben dem KONSUNMENTEN eine stimme und messen

\ dabei d.a.s Kundenerlebnis mit lhrem Service. Damit messen wir lhre
| A TATSACHLICHE KUNDENLEISTUNG. wir setzen fur
\k Sie ein BENCH MARK, der reprasentativ fur lhre Branche ist.




AUS KONSUMENTENSICHT...

= ... beeinflusst die Kundenservice Qualitat eines Unternehmens nachhaltig:

das Image des Unternehmens die Kaufentscheidung

94%" 889,

* SKOPOS Market Research, September 2019, 1000 Personen
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Es ist ein AUDIT mit dem Ziel, eine

Antwort auf die Frage ,,Wie performt lhr
Kundenservice?“ zu finden.

Die tatsachliche Leistung soll
widerspiegelt werden.

Mit der Auszeichnung erhalten
Konsumenten eine

OR|ENT|ERUNG, welche

Unternehmen den besten Service
der Branche bieten.
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Die Qualitat der Kundendienstleistungen
von Unternehmen wird von

KONSUMENTEN durch

Mystery-Checks getestet.

021 e

— Der Gewinner einer Kategorie
erhalt eine reprasentative

AUSZEICHNUNG fir

seinen Kundenservice.
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DES JAHRES

Unternehmen zu sein.
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...eine Einstellung und
keine Abteilung.
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UNSERE HISTORIE

Die Auszeichnung ,Gewahlt zum Kundenservice des Jahres” wird seit bereits
13 Jahren in Frankreich verliehen. Seit 2011 schlossen sich immer mehr
europaische Lander diesem Konzept an. Bis 2025 wird es den Wettbewerb in

mehr als 15 Landern geben.




PREISTRAGER 2020

I I www.escda.fr
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https://www.escda.fr/palmares
http://lideresenservicio.com/ganadores-2019/

WIR BEANTWORTEN IHRE FRAGEN

Wie kann ich die Teamarbeit

Wie kann ich einen Audit meines
Services zum besten Preis
durchfuhren?

Wie kann ich die Qualitat meines
Service nach innen und aul3en
kommunizieren?

fordern und fordern?

Spieglein
Spieglein an der
der Wand, wer

hat den besten
Service im
ganzen Land?

DES JAHRES

Wie performt mein Kundenservice
in der Branche?

Wie sieht das Kundenerlebnis mit
meinem Service im Detail aus?

Wo kann ich in meinem
Unternehmen die Servicequalitat
verbessern?
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DES JAHRES
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Mindestens 2 Unternehmen 225 Mystery Testanfragen 10 Testwochen 13 bis 17 Szenarien Bis zu 15 Kriterien 1 Preistrager

Pro Kategorie Pro Unternehmen Von Mai bis Juli Pre-Sales, Sales, After-Sales (zwischenmenschliche Ebene, Qualitdt des Pro Kategorie
Austauschs, Verfiigbarkeit)

¢ B 8 .

140 Anrufe 45 E-Mails 15 Internetnavigationen 15 Chat 10 Social Media
Telefonisch (50%*) Oder Kontaktformulare  Davon 8 auf Smartphone oder Anfragen Anfragen
(28%*) Tablet (10%*) (7%*) (5%%*)

* Gewichtung in der finalen Note




WAS WIRD GETESTET

DES JAHRES

Anfragen von Anfragen von
Interessenten Bestandskunden

~

- Zahlungsmoglichkeiten Fehlerhafte Rechnung
“ Abholstationen Transportschaden
Garantien Paket-Tracking
225 Mystery Testanfragen Preise Riickga be

Pro Unternehmen
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WAS BEINHALTET DAS KONKRET? R

13 BIS 17 SZENARIEN: VOR, WAHREND UND NACH DEM KAUF

Bis zu 15 Kriterien (zwischenmenschliche Ebene, Qualitat des Austauschs, Verfligharkeit).
140 Der anonyme Testkunde ruft den Kundenservice an, stellt dem Berater seine Frage, hort sich die Antwort an und legt auf.
telefonische Anrufe Waiahrend des Anrufs bewertet er 15 Kriterien wie die Wartezeit, die Hoflichkeit des Beraters, die Qualitat des Austauschs
Ein Testanruf dauert durchschnittlich 3Min30.

Bis zu 14 Kriterien (zwischenmenschliche Ebene, Qualitdt der Antwort, Menschlichkeit, Verfiigbarkeit, technische Qualitat).
Der Testkaufer kontaktiert den Kundenservice mit einer Anfrage per E-Mail oder iber das Kontaktformular auf der Website.
Sobald er eine Riickmeldung per E-Mail auf seine Anfrage empfangt, bewertet er 14 Kriterien wie die Antwortzeit, die
technische Kompatibilitat, die Individualisierung und die zwischenmenschliche Qualitat.

45
E-Mailanfragen
oder Kontaktformulare

Bis zu 13 Kriterien (Ergonomie, Zugdnglichkeit, Qualitat des Austauschs, technische Qualitat).
Der Testkunde surft auf der Website des Unternehmens und sucht die Antwort auf seine Frage unter den FAQ. Ebenso wird

Internetrflescherchen eine Antwort Uber die Suchfunktion der Webseite gesucht. Bei Besitz eines Kundenkontos wird die Antwort in dem « Mein
Konto » Bereich recherchiert. Weitere Kriterien wie der Firmenname, die Informationen, die Funktionalitdten oder die
Lesbarkeit der Seite werden ebenfalls bewertet.
Bis zu 14 Kriterien (Ergonomie, Zugénglichkeit, Qualitdt des Austauschs, technische Qualitat, zwischenmenschliche Ebene)
15 Kontaktaufnahmen Der Testkaufer tauscht sich mit einem Berater tiber die Chat Box aus, falls eine auf der Website vorhanden ist. Wahrend der
Uber Live Chat Konversation, bewertet er 14 Kriterien wie die Wartezeit, die Reaktionsfreudigkeit, die Individualisierung und die Qualitdt des

Austauschs.

Bis zu 14 Kriterien (zwischenmenschliche Ebene, Qualitat des Austauschs, Verflighbarkeit, Ergonomie) werden untersucht.
Es wird vom Testkunden ein 6ffentliches Kommentar auf der Unternehmensseite in den sozialen Medien erstellt, oder ein
Kommentar in dem Feld flr Fragen und Anregungen. Sobald er die Antwort auf seine Frage erhilt, bewertet er nach 14
Kriterien wie die Antwortzeit, die Zuganglichkeit, die Individualisierung, den verwendeten Ton und die Qualitat des
Austauschs.

10 Kontaktaufnahmen
Uiber soziale Medien




UNSER PARTNER

Mit SKOPOS NEXT als Partner fur die Umsetzung der Testreihe, haben wir einen der umsatzstarksten Qualitatsanbieter
flr Mystery Research in Deutschland, der Gber ein bundesweites Tester-Panel mit mehreren Tausend Testern verfligt.

@

Full-Service-Marktforschung seit 1995
Inhabergefiihrte Unternehmensgruppe
Unter den 15 umsatzstarksten Playern in DE
Insgesamt 95 Mitarbeiter an 2 Standorten

Zertifiziert nach der Marktforschungsnorm
ISO 20252

Mitglied in allen wichtigen Verbanden und
Organisationen der Marktforschungsbranche
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Telekommunikation \

Mystery Visits mit umfangreicher
Beratung zu Mobilfunkvertragen

Automotive
Mystery Mailings zur Uberpriifung von
Reaktionsverhalten und -geschwindigkeit

Lebensmitteleinzelhandel
Audits zur Uberpriifung der
Einhaltung zentraler Standards

NGO
Promotion Checks mobiler Promotion-
Stande in deutschen Innenstadten

Mobeleinzelhandel

Social Media Tests zur Uberpriifung von
Reaktionsverhalten und —geschwindigky

DES JAHRES




. “a‘/
e\‘—%“oe

s\'—.“"‘ce
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ANALYSE TOOLS

l Messen Sie die Qualitat lhrer Teams.

Durchgefiihrte Gesprache Unzuginglichkeit der Anfragen
(in absoluten Werten)

TELEFONISCHE ANFRAGEN
Erreichbarkeit

l Starken Sie die Partnerschaft mit lhren Lieferanten.

l Bieten Sie Zugriff auf neue Budgets.

ZEITLICHE ANALYSE
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l Identifizieren Sie die wichtigsten Starken und Bereiche fiir Handlungsbedarf.
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l Implementieren Sie einen nachhaltigen Schulungsplan.

| Bewerten Sie die Effizienz der durchgefiihrten Schulungen.

ERGEBNISPRASENTATION ey e T o l Vergleichen Sie sich mit lhren Mitbewerbern und innerhalb lhrer Branche.




TIMINGS

Anmeldephase Testphase Preisverleihung
02.01.-13.03. 25.05.-31.07. —

~~ ~~~
0600 00

Vorstellung der Zwischenstands- Face-to-Face
Testkriterien fur bericht Meeting
Interessenten
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KOMMUNIKATIONSMOGLICHKEITEN
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INTERNER KOMMUNIKATIONSPLAN

Es ist eine hervorragende Mdglichkeit, Ihre Mitarbeiter / 1 L
. . .. . . : LE,
zu motivieren, zu schdtzen und einen Wettbewerbsgeist | ;E{%f;éﬁ%u / | Enseee,
. . . 49 E SERVICE CLIENT
im gesamten Unternehmen (Vertrieb, Finanz, ey / 2020 / / 0256,\2»1655'
Kundenbetreuung, aber auch die Geschdftsfiihrung ...) zu - — =2 | ' \
—— S— \
schaffen. \
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* Montée en compétence des équipes

* Mutualisation des outils de recherche
d’information

* Optimisation du SVI

* Transversalité

DISPLAYS, BILDSCHIRMHINTERGRUND,
BILDSCHIRMSCHONER, VIDEOS, GOODIES, KICK-OFF,
HERAUSFORDERUNGEN...




DES JAHRES

ALS PREISTRAGER KONNEN SIE AN ALLEN FRONTEN KOMMUNIZIEREN:

TV, Radio, Printanzeigen, Plakatte, Newsletter, Webseite, Social Media, telefonische Ansage, Fuhrpark, Arbeitskleidung, goodies,
Katalog, Messen u. v. m.

DE LOIN

LA COMPAGNIE
LA PLUS PROCHE
DE VOUS.

Etre Elu Service Client de I'Année ;j;; J
c'est 365 iOUI'S de Q deliveroo

iveroo, élu service client de ['année.”

eliv 5
avec nos cllm- erci & nos équipes.

] . A | SATISFACTION CLIENTS —
ELU SERVICE ! 1 PLUTOTDEUX FOIS .

CLIENT DE \ QU'UNE!

L'ANNEE Nk b wondadcias COYOTE
POUR LA S F Comtnems (1 Sarvics Chest 30 iArrde

ELU SERVICE CLIENT DE
_____ bl L'’ANNEE 2019 - Y AIRFRANCE 7%




KOMMUNIKATIONSMOGLICHKEITEN

DES JAHRES

DIE SUDDEUTSCHEN ZEITUNG IST OFFIZIELLER MEDIENPARTNER DES WETTBEWERBS.

. . . Die Kooperation mit der Qualitdtszeitung Nr. 1 in

Reichweitenstarke Premiumfelder Deutschland erméglicht es uns, Preistréigern

Die wichtigsten Daten im Uberblick erstklassige Platzierungen anzubieten und sie damit
in ihrer Kommunikation zu unterstiitzen.

Siiddeutsche Zeimung

Zusatzlich wird Gewdhlt zum Kundenservice des
Jahres weitere WerbemafSnahmen in
Zusammenarbeit mit der Stiddeutschen Zeitung zur
Forderung der Bekanntheit der Auszeichnung

Siidaeutsche Zeitung

mobile

realisieren.
1,28 Mio. Leser 1,28 Mio. Leser 1,16 Mio. Leser 2,05 Mio. UniqueUser 3,20 Mio. Unigue User 74.109 Abonnenten
pro Ausgabe* pro Ausgabe! pro Ausgabe? pro Woche? pro Woche? gesamtt
2,74 Mio. Leser 2,41 Mio. Leser 2,60 Mio. Leser 5,81 Mio.Unique User 8,57 Mio. Unigue User
pro Woche mit pro Monat mit pro Monat mit pro Monat? pro Monat?
7,70 Mio. Kontakten?! 5,14 Mio. Kontakten® 4,65 Mio. Kontakten? S oo Z °
3,49 Mio. Leser 67,07 Mio. Pls 84,62 Mio. Pls u d d eu _I-S Che e]]_u n g
pro Monat mit pro Monat?® pro Monat?
30,82 Mio. Kontakten!
23,77 Mio. Visits 41,15 Mio. Visits
pro Monat? pro Monat*

Quellen:

1)Media-Analyse (agma) 2019 Tageszeitungen, deutschsprachige Bevilkerung ab 14 Jahre: 70,60 Mio. Personen; SZ: Woche = Frequenz 6, Monat = Frequenz 28; SZ am Wochenende: Monat = Frequenz 4
2)Allensbacher Markt- und Werbetrageranalyse (AWA) 2019, deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahre: 70,60 Mio. Personen; SZ-Magazin Monat: = Frequenz &

3)digital facts (AGOF) 2019-06, Durchschnift Apcil-Juni, Digitale Nutzeri.d.l. 3 Monaten ab 16 Jahre: 59,14 Mio. Persanen

sowie [VWonline 2019-06, Durchschnitt April-Juni, jeweils stationdr, mobile bzw. Apps

4)IVW Aufiagenliste Il. Quartal 2019; Mo-5a




IHRE VORTEILE

4 Ein Zeichen fur lhre

Konsumenten, um die
Qualitat lhres
Kundenservice zu
erkennen

%

Tools, um lhre Starken
und Schwachen zu
analysieren und

Verbesserungen
einzuleiten

Mehr Umsatz durch
eine Verbesserung der
Kundenzufriedenheit
und Treue

L

Eine unabhangige
Zusammenfassung lhrer
internen oder externen

Dienstleistungen

.

Als Gewinner profitieren
Sie von den
Malnahmen unseres
Medienpartners

Y Ein leistungsstarkes
Marketingtool fur alle

Marketer

DES JAHRES

Eine Erganzung von
bereits durchgefiihrten

Analysen (Kundenzufr-
iedenheit, NPS,...)

DES JAHRES
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i XE;SJieS!u;egrd'\j;;Z?;ﬂ;iti; i Ewisch?nstand Berich.t » Eintrittskarte fur 10 Personen** > Der Teilnc?hmer darf eine Marke
rgebnisbesprechung: Face to » Spannende Gastbeitrdge von nutzen, die den besten
» Schulung der Mystery Checker face Meeting mit Berater inkl. anerkannten Experten Kundenservice in ganz Europa
» Kauf und Retour der Produkte Tipps und Insights aus der » Networking Event auszeichnet
im Falle einer Notwendigkeit Branche > Optional: Einladung an das » Nutzbar in Deutschland fiir
> Aufbau von personalisierten > Auswertung: erweiterter ganze Team Telefon, TV, Radio, usw. ohne
Szenarien PowerPoint Chartbericht mit Begrenzung
> 140 telefonische Anrufe ausfiihrlicher Management
> 45 E-Mailanfragen oder Summary, Handlungsfeldern,
Kontaktformulare Treiberanalysen, inkl.
» 15 Internetrecherchen Branchenbenchmark*
» 15 Chat Anfragen » Reisekosten fur Berater
» 10 Social Media Anfragen inklusive

*Optional: Zugang zum Online-Reporting inkl. verschiedener Auswertungsmdglichkeiten/Dashboards/Benchmarks; Laufzeit 1 Jahr
** preistrdger: 10 Karten. Teilnehmer: 2 Karten




TEILNEHMEN

DES JAHRES

1. Melden Sie lhr Unternehmen an: www.kundenservicedesjahres.de

2. Motivieren Sie lhre Mitarbeiter und beziehen Sie die ganze Firma ein.
= Das ganze Jahr tiber konnen Sie Ihre Teams mobilisieren und fordern.

= Erwecken Sie den kollektiven Wetteifer bei Ilhren Mitarbeitern und bringen Sie lhre ganze Firma
hinter ein gemeinsames Ziel.

3. Unterziehen Sie lhren Kundenservice einem Stresstest und holen Sie sich den Kategoriesieg fiir
o lhre Firma.



http://www.kundenservicedesjahres.de/

TEILNEHMEN

4.
Verbesserungsprozess fort.

Erhalten Sie lhre Test-Auswertung und fiihren Sie lhren kontinuierlichen und nachhaltigen

Nach den Tests bekommen Sie einen vollstandigen Report inkl. Benchmarks und eine
Ergebnisbesprechung im face to face von unserem Berater-Team.

Sie erhalten ein richtiges Audit der Qualitat lhres Kundenservice tGber alle wichtigen Kanale.

Damit konnen Sie sich mit den Wettbewerbern und mit allen Teilnehmern messen.

Diese Tools unterstutzen Sie:
— Bei der Erstellung von Trainingsmalinahmen, die auf den Bedarf Ihrer Mitarbeiter zugeschnitten sind
— Beider Uberpriifung und Verbesserung der externen Dienstleister
— Bei der Verbesserung lhres Service Angebots gegentber Ilhren Kunden und Konsumenten

. Kommunizieren Sie lhren Erfolg an lhre Zielgruppe!

Profitieren Sie von einem Wettbewerbsvorteil Dank des Logos.
Steigern Sie lhren Umsatz durch besseren Service.

Laden Sie lhre Mitarbeiter bei der Preisverleihung ein und zeigen Sie der Branche, dass Sie
Vorreiter im Bereich Kundeservice in Deutschland sind.

DES JAHRES




BEI FRAGEN, MELDEN SIE SICH GERNE!

Regina Metzler

Project Manager
gewaehlt@kundenservicedesjahres.de
+496131 490401-0

Tuyet My Ho

Project Manager
gewaehlt@kundenservicedesjahres.de
+496131 490401-0
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Maturin Craplet

Geschaftsfiihrer
gewaehlt@kundenservicedesjahres.de
+496131 490401-0

VIELEN DANK FUR IHRE ZEIT!

Armonia Deutschland GmbH /
1S0 9001

An der Ochsenwiese 3 A r m O n ia BUREAU VERITAS

55124 MAI NZ INTERNATIONAL COMPETITIONS & SELECTIONS Lestiticatior
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