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Was zahlt, ist echte Begeisterung

Der Service am Kunden ist in Zeiten homogener werdender Produkte zu einem wichtigen
Differenzierungsmerkmal geworden. Nur wenn alle Mitarbeiter gleichermafen engagiert
den Kunden in den Mittelpunkt stellen, kann hochste Qualitat erzielt werden. Daher
investiert DHL Express in kundenorientierte Unternehmenskultur.

w.nu-. hat ein Dienstleis
ter zubetzt lhre Erwar
mungen deutlich ubertroffen?
Als Profis im Kundenservice
messen wir dieser Frage im
lagesgeschift wohl mehr Be
deutung bel als die meisten
unserer Auftraggeber undd
sicherlich mit deatlich krits
scherem Blick. Wihrend bei
Produkten die Zufriedenheit
oft ab dem Moment des Aus-
packens ond Konsumierens
erheblich anstelge, fallt sie bei
vielen Dienstleistungen nur in
den seltensten Fallen ebenso
hoch aus.

Proaktiver Service zahlt

In keinem Sektor tritlt dies
mehr za als in der Logistik-
branche Insbeson-
im internationalen  Ex-
Heute stehen
nicht mehr nur die punktliche
Zustellung und Abholung der
Sendungen, Transitzeiten oder
internationale Reichwelte im
Vordergrund. Unsere Kunden
erwarten vielmehr, dass wir
St pro-aktiy

und hier
dere

pressversand

bedienen und
mit Markt- und
Sendungsinformationen  ver
sorgen und uns ganz speziell
um thre individuelle Problem

beraten, ste

losung kummern. Laut einer
Studie des Markforschungsun-
ternchmens |.D. Power zahlen
far Kunden neben der gleich-
bleibend hohen Servicequa-
litat hilfsbereite  Mitarbeiter
mit 52 Prozent, Wertschat-
zung mit 48 Prozent sowie ein
gutes Problemlosungs- und
Beschwerdemanagement mit
47 Prozent zu den wichtigs-
ten Aspekten, die bei thnen
begeisterte Zufriedenheit her-
vorrufen und damit ¢ine lang
fristige Partnerschaft mit ih-
ren Dienstleistern ausmachen,
Die Professionalitit und Ein-
stellung cines jeden einzelnen
Mitarbeiters kann sich deshalb
massiv aul die Zufriedenheit
und die Wahrnehmung der
erbrachten Dienstleistung aus
Kundensicht auswirken.

DHL Express hat dieses enor-
me Potenzial erkannt und
deshalb in den letzten |ahren
in die Verbesserung unseres
Kundenservices investiert. Es
ist enorm wichtig, das Know
how und Serviceverstand
nis unserer Beschiftigten 2u
verbessern, um bel unseren
Kunden hochstmagliche Qua
litat erlebbar zu machen. Im
Jahr 2013 haben wir absolute

in Fazit. Wirtschaft und mehr. 5.10. 2015

Kundenorientierung mit  der
unternchmensweiten  Initiati-
ve Insanely Customer Centric
Culture® fest verankert. Vor-
rongiges Ziel aller Geschafts-
bereiche ist es, gemeinsam
im Sinne des Kunden an ei-
nem Strang zu zichen und ihn
in den Mittelpunkt jeglichen

Denkens und Handels zu stel-

len. Das bedeutet: pro-aktiv
Verantwortung fur Kunden-
probfeme zu  dbernchmen
und die Loyalitit durch cine
verbesserte Kundenerfahrung
an simtlichen Schnittstellen
zu steigern. Unsere JInsanely
Customer Centric  Culture®
st zudem Bestandteil unse-
res  weltweit  cinheitlichen
Trainingsprogramms, mit
dem DHL Express seine rund
83.000 Beschiftigten 2u so
genannten Certified Interna-
tional Specialists” qualifiziert

Giitesiegel

bestatigen Strategic

Dass dic Rechnung aufgeht,
heweist die diespahrige er-
neute Auszeichnung von DHL
Express Austria mit dem G
tesiegel Osterreichs Beste Un-
ternehmen® bei den European
Service Awards 2015, Ende

rer DH

Geschaft

Express Austna

Juni wurden wir dariber hin
aus als einziges Unternehmen
der Logistikbranche mit dem
Gutestegel Top Service Oster
reich” fur exzellente Kundeno
rientierung ausgezeichnet. Die
besten Unternehmen
Wetthewerbs wurden zusitz
lich qualitativ auditiert und
durch dic Experten-ury be
gutachtet. In den Analysen des
Top Service Osterreich Audits
wurden hohe Servicegualitat,
Flexibilitdt und positiv aberra-
schende Serviceleistungen als
roRee Treiber filr Kundenbin-
dung und -zufriedenheit iden
tifiziert. o
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