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Business-Breakfast

~Kundenorientierung ist kein Projekt, sondern eine Haltung"

Vergangenen Freitag luden die Initiative Top Service Osterreich und Swiss Life Select Os-
terreich zu einem best-practice Austausch rund um Kunden- und Serviceorientierung in die
Swiss Life Select Zentrale in Wien. Dr. Barbara Aigner, Geschaftsfiihrerin von Top Service
Osterreich und Swiss Life Select CEO Christoph Obererlacher diskutierten mit 40 Unterneh-
mensvertretern unterschiedlichster Branchen Gber den Wandel vom produkt- zum kunden-
orientierten Unternehmen.

Wien, 17. Februar 2017 — Dr. Barbara Aigner strich heraus, dass Kundenorientierung kein Projekt
einer Abteilung sein kann, sondern eine Geisteshaltung, eine Kultur im Unternehmen sein muss.
Das Einbeziehen der Kunden in den Produkt- oder Service Entwicklungs-Zyklus sei noch immer
nicht Standard. Sie zeigte anhand der Ergebnisse der Top-Service Studien, dass das Thema
,mafRgeschneiderte Produkte und Dienstleistungen® immer noch ein Stiefkind in vielen Unterneh-
men ist. Bei 30 bis 35 Prozent der befragten Kunden gebe es eine Bereitschaft ihre Daten zur Ver-
fugung zu stellen, wenn sie im Gegenzug individuellere Leistungen vom Unternehmen bekommen.
,Fatal ist, dass in Krisenzeiten das Thema Kunde komplett auf die Seite geschoben wird. Aigner
ortet aber eine beginnende Renaissance flr Kundenorientierung.

An konkreten Beispielen zeigte Swiss Life Select Marketingleiterin Alexandra Nagy, wie Kundenori-
entierung und Servicequalitat beim weltweit agierenden Finanzberater verankert werden. Auch sie
stellte ein intensives, abteilungsibergreifendes Arbeiten an der Kundenorientierung und an der Un-
ternehmenskultur in den Mittelpunkt. ,Unsere Erfahrung hat gezeigt, dass es nicht nur die grof3en
und kostspieligen Projekte sind, die zum Erfolg fihren.“ So zeigte sich beispielsweise, dass es ei-
nen immensen Einfluss auf die Weiterempfehlungsquote hat, wenn ein Folgetermin nach der Bera-
tung vereinbart wird. Oder dass das Sichtbarmachen von Kunden in den Unternehmenszentralen
(z.B. werden Besprechungsraume nach tatsachlichen Kunden benannt) grof3e Wirkung mit wenig
Aufwand erziele. ,Es ist zusatzlich immer férderlich, wenn man klare Ergebnisse oder Auszeich-
nungen von neutraler Stelle vorlegen kann. Wieviele Kunden gehalten wurden, wie sich Zufrieden-
heitswerte oder Mitarbeiter-Engagement entwickeln, interessiert auch das Top-Management, weil}

Nagy.
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Das Leistungs- & Serviceversprechen von Swiss Life Select beinhaltet eine auf Schweizer Zuver-
lassigkeit beruhende, lebensbegleitende Konzeptberatung nach dem Best-Select-Prinzip. Dass
dieses Versprechen Mal3stab fur Qualitdtsanspruch und Beratungsleistung ist, zeigen die Aus-
zeichnungen, die das Unternehmen regelm&Rig von externen Instituten erhéalt. "Die Auszeichnung,
die wir fir unseren Kundenservice erhalten, zeigt, dass unser Qualitdtsanspruch an Beratungs-
und Betreuungsleistung flr uns eine priorisierte ZielgroR3e ist. Ganz bewusst wollen wir uns weiter-
hin an diesen guten Ergebnissen messen lassen”, betont Christoph Obererlacher, CEO von Swiss
Life Select Osterreich. Das Top Service Austria-Qualitatssiegel ,Top Service* fur exzellente Kun-
denorientierung bestétigt die hervorragende Kundenorientierung des Finanzdienstleisters.

Mit dabei u.a.: Raiffeisen Leasing COO Beat Mungenast, Austrian Airlines Vice President Cabin
Operations Vera Diana Renner, Schoellerbank Vorstandsvorsitzender Franz Witt-Doéring, Scan-
point Prokurist Robert Hrabovszky, Samsung Kundenservice Leiter Peter Benedet, Schindler Mar-
ketingleiter Michael Uher, Uniga Customer Experience Leiterin Tina Thron

Uber Top Service OSTERREICH:

Der Wettbewerb Top Service Osterreich ist Osterreichs ganzheitlicher und brancheniibergreifender Award
fur Servicequalitat und Kundenorientierung. Eine objektive Analyse stellt Kultur, Strategie und Aktivitaten von
Unternehmen hinsichtlich Kundenorientierung auf den Prifstand und liefert Vergleichsdaten (Benchmarks).
2016 erhielt Swiss Life Select neben 11 weiteren Unternehmen das Top Service Gutesiegel fir besondere
Kundenorientierung. In den vergangenen Jahren zahlten Unternehmen wie A1, DHL Express, OAMTC Fahr-
technik, T-Mobile, die OBB, Wien Energie, Hofmann Personal u.a. zu den ausgezeichneten Teilnehmern.
Wissenschaftlicher Partner ist Prof. Dr. Dr. h.c. mult. Christian Homburg, Direktor des Instituts flr marktorien-
tierte Unternehmensfihrung (IMU) an der Universitdt Mannheim. Die Preisverleihung fir 2017 findet am 8.

Juni 2017 in Wien statt. www.top-service-oesterreich.at
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Uber Swiss Life Select Osterreich

Swiss Life Select Osterreich ist Marktfiihrer unter den 6sterreichischen Finanzberatern mit rund 96.000 Kun-
den mit laufenden Vertragen aus den letzten fiinf Jahren. Als selbsténdige Vertriebspartner sind in ganz Os-
terreich rund 300 Berater tétig. In der Swiss Life Select-Zentrale sind mehr als 80 Mitarbeiter beschéftigt. Swiss
Life Select Osterreich ist Teil der international tatigen Swiss Life-Gruppe. Die Swiss Life-Gruppe mit Sitz in
Zirich ist ein fuhrender europaischer Anbieter von umfassenden Vorsorge- und Finanzlésungen und geht auf
die 1857 gegrundete Schweizerische Rentenanstalt zuriick. Die Swiss Life-Gruppe betreut mehr als 4 Mio.
Kunden im Privat- und Firmenkundensegment, beschéftigt rund 7.000 Mitarbeiter und z&hlt rund 4.500 lizen-
zierte Finanzberater. Die Kernmérkte sind die Schweiz, Frankreich und Deutschland. Darliber hinaus ist Swiss
Life mit der Marke Swiss Life Select in Osterreich, Tschechien, Schweiz und Deutschland préasent. Die Aktie

der Swiss Life Gruppe notiert an der SIX Swiss Exchange.
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