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Als Servicefiuthrerin in die Zukunft

SEBASTIAN KISTNER Sich tiber Produkte oder Preis-
pléne zu positionieren, wird zu einer zunehmend
komplizierten Herausforderung - zu kopierbar sind
die Leistungen, zu eng liegt die Konkurrenz beisam-
men. Um sich dennoch nachhaltig von den Mitbe-
werbern abgrenzen zu kénnen, hat Swisscom Mobile
umfangreiche Massnahmen unternommen: Mit der
Einfiihrung der Serviceoffensive positioniert sich das
Unternehmen als Servicefiihrer im Schweizer Mobil-
funk. Auch in Europa méchte man im Service als
Massstab gelten.

Mit dem Wandel vom Technologie- zum Serviceunterneh-
men wagt Swisscom Mobile einen Schritt, der allein auf
theoretischer Ebene nicht zu meistern ist. Um den Kunden
auch konkret erlebbaren Nutzen zu bieten, hat das Unter-
nehmen eine bedeutende Menge an Serviceleistungen und
-versprechen eingefihrt.

Service beschreibt man in den meisten Fallen als eine an
den Kunden gerichtete Dienstleistung, die einen effektiven
Mehrwert bietet. Die Kundenerwartungen umfassen in der
Regel drei Punkte: Freundlichkeit, Kompetenz und Prob-
lemlésung. Dahinter steht jedoch eine Reihe kleiner Schrit-
te und Prozesse, die fir den Kunden genau diese Punkte
konkretisieren. Swisscom Mobile verfolgt die Umsetzung
dieser kleinen Schritte mit zwei Massnahmen; mit der Ein-
fihrung des Servicegrundsatzes «SERVE & Win» und der
Definition von vier Servicedimensionen.

Servicemotto «SERVE & Win»

Swisscom Mobile hat den Anspruch, in der Schweiz als Vor-
bild fur gelebte Kundenorientierung wahrgenommen zu
werden und in der europaischen Mobilfunkbranche Mass-
stabe im Kundenservice zu setzen. Der Grundsatz «SERVE
& Win» definiert Regeln, wie der Servicegedanke gelebt
werden soll, damit diese Ansprche realisiert werden kén-
nen. «SERVE & Win» gilt fur alle Fihrungskréfte, die nicht

Swisscom liegt im Ranking der Kundenbewertung in Fiihrung.

in direktem Kundenkontakt stehen, aber das Servicever-
halten und Prozesse mitgestalten.

SERVE steht fur «Strategie, Expectations, Rational, Ver-
halten und Environment». Es stellt die Grundbegriffe des
Mitarbeiterverhaltens dar. Das bedeutet, dass Mitarbeiter
ihre Handlungen nach der Servicestrategie richten, die Er-
wartungen der Kunden kennen und Ubertreffen und den
Kunden mit fr ihn relevanten Informationen beliefern -
was fur den einen von Bedeutung ist, kann fur den ande-
ren sinnlos sein. Dieses Gespir fur die Situation ist not-
wendig und muss entwickelt werden. Dartber hinaus ver-
halten sich nach «SERVE & Win» alle Mitarbeiter kunden-
orientiert und garantieren den Servicemitarbeitern so ein
optimales Umfeld.

Die vier Servicedimensionen

Die Servicestrategie von Swisscom Mobile beruht auf vier
Dimensionen: auf der Leistungs-, der Image-, der Verhal-
tens- und der Prozessdimension. In Kombination mit den
Kontaktpunkten und abgestimmt auf die Bedtrfnisse und
Anforderungen der verschiedenen Segmente bestimmen
sie die Wahrnehmung des Kunden von «Best Service».

Leistungsdimension

Die Leistungsdimension befasst sich mit den Servicedienst-
leistungen, die Swisscom Mobile ihren Kunden anbietet.
Darunter sind produktbegleitende Zusatzleistungen zu ver-
stehen, die einen Kundenmehrwert bieten. Zu unterschei-
den sind kostenlose, breit verfigbare Basisdienstleistun-
gen und Zusatzleistungen, die spezifischen Kundengrup-
pen einen Mehrwert bieten und Loyalitat schaffen.

Von besonderer Wichtigkeit sind fiir Kunden Fragen zu
unterschiedlichen Garantien. Um den Wunschen zu ent-
sprechen, hat Swisscom Mobile 2005 mehrere neue Garan-
tien eingeftihrt. Zum Beispiel haben seit kurzem alle Gera-
te eine 2-Jahres-Garantie, ausserdem kann bei Schéaden
kinftig ein Ersatzgerat gewahrleistet werden. Dariiber hin-
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aus garantieren die Swisscom Shops in 80% aller Félle
Wartezeiten unter finf Minuten. Neben dieser Auswahl an
Serviceleistungen gibt es noch eine Reihe zusatzlicher
Neuerungen, die in Zukunft durch weitere Massnahmen
erganzt werden.

Imagedimension

Swisscom Mobile ist eines der am meisten wahrgenomme-
nen Unternehmen der Schweiz. Dies kann Nachteile mit
sich bringen, kann aber auch zum Vorteil gereichen. Diese
Konstellation muss auf allen Kommunikationswegen be-
dacht und letztlich ausgentitzt werden. Das Unternehmen
richtet sich nach den folgenden Servicegrundsatzen: indi-
viduelle Probleml6ésung, Kundennahe und Verlasslichkeit.
Dartiber hinaus wird die Menschlichkeit in den Mittelpunkt
gestellt: Menschlichkeit in Ansprache, Service, Kunden-
kontakt und Problemlésung. Damit wird sowohl intern, als
auch extern eine kundenorientierte Wahrnehmung ge-
schaffen.

Swisscom Mobile legt in Interviews, redaktionellen Bei-
tragen und internen Kommunikationswegen Wert auf die
Thematisierung von Serviceleistungen. Swisscom Mobile
braucht den Vergleich mit der Konkurrenz nicht zu scheu-
en: Nebst hervorragenden Werten wie Zuverlassigkeit,
Vertrauen, Kompetenz und Professionalitat werden auch
so genannte weiche Faktoren thematisiert. Dazu gehoren
insbesondere Menschlichkeit, Kundenrespekt und Sympa-
thie. Um diesen Werten entsprechen zu kénnen, ist die
Kommunikation der Serviceoffensive keineswegs auf Per-
fektion ausgelegt. Dass Service nicht immer makellos sein
kann, wird dementsprechend nicht verschwiegen, sondern
aktiv kommuniziert.

Verhaltensdimension

Wahrend Produkte und Leistungen imitierbar sind, ist eine
Servicekultur etwas Einzigartiges. Im Fall von Swisscom
Mobile bedeutet Servicekultur, dass jeder Mitarbeiter ein
Servicebotschafter ist, der seine Serviceorientierung aktiv
gegeniiber Kunden, Partnern und Kollegen lebt. Ebenfalls
unter die Verhaltendimension fallt die Vorgabe, kiinftig
eigenstandige und mutige Entscheidungen zu fallen, wenn
diese dem Kunden dienen.

Kadermitglieder besitzen innerhalb eines Unternehmens
eine Vorbildfunktion. Damit sie diese auch beim Thema
Service erftllen kénnen, hat Swisscom Mobile das Pro-
gramm «Shop Experience Advanced» eingefihrt: Alle
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CEO Carsten Schloter und GL-Mitglied Urs Schaeppi an der Hotline von Swisscom Mobile.

Kadermitglieder mussen regelmassig direkten Kunden-
kontakt erleben, beispielsweise in den Shops oder an der
Hotline. Damit gelingt es ihnen in der taglichen Arbeit, sich
verstarkt auf die wahren Bedurfnisse der Kunden auszu-
richten und Swisscom Mobile noch besser im Markt zu
positionieren.

Prozessdimension

Wenn interne Prozesse eine unnotig hohe Komplexitat auf-
weisen, ist das fur einen Kunden spirbar. Deswegen ist es
fur ein serviceorientiertes Unternehmen wichtig, dass Pro-
zesse aus Sicht des Kunden entwickelt, einfach zu handha-
ben und sowohl fur den Kunden, als auch fur den Mitar-
beiter verstandlich sind. Ein kundenfreundlicher Prozess
zeichnet sich dadurch aus, dass er das situative und fle-
xible Losen von ungewdhnlichen Fallen fordert. Swisscom
Mobile hat sich Gber diesen Ansatz hinaus das Ziel gesetzt,
moglichst viele Kundenanliegen beim ersten Kundenkon-
takt l6sen zu kénnen.

Prioritar werden dort bereichstbergreifende Prozessver-
besserungen vorangetrieben, wo der Kunde mit dem Sta-
tus Quo unzufrieden ist. 2005 liegt der Fokus auf dem
Reparaturprozess, dem Mahn- und Sperrprozess sowie
dem Handling von Adressanderungen und Abowechseln.
Um die Effektivitat weiter zu steigern, verfolgt Swisscom
Mobile bei allen Neuerungen die Reduktion der Prozess-
vielfalt und -komplexitat.

Kundenzufriedenheit héher als bei der Konkurrenz

Die Umsetzung der in der Servicestrategie enthaltenen
Massnahmen hat wie vorausgesehen einen bedeutenden
Einfluss auf die Kundenzufriedenheit, die Swisscom Mobi-
le regelmassig misst. Nach sechs von insgesamt zehn Mes-
sungen im Jahr 2005 zeigt sich eine sehr gute Bewertung
der Gesamtkundenzufriedenheit von Swisscom Mobile.
Diese liegt mit 8,2 Punkten auf der 10er-Skala vor Sunrise
und Orange. Damit diese Fihrung beibehalten werden
kann, unternimmt Swisscom Mobile auch kunftig Anstren-
gungen, um ihren Kunden den besten Service zu bieten.
Die Resultate zeigen, dass der richtige Weg verfolgt wird —
sie bieten jedoch keinen Anlass, die Serviceaktivitaten zu
minimieren oder ganz herunterzufahren. Auch in Zukunft
wird Swisscom Mobile daran arbeiten, die Serviceoffensive
weiter auszubauen und zu festigen. ®

Sebastian Kistner, Swisscom Mobile AG, Bern
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