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Der Service-Mensch - CallCenterProfi

Hero in Berlin führte bei Lieferheld ... Unternehmen in der Regel dann, wenn ir- gendetwas schiefgelaufen .... Das Unternehmen legt größten Wert da- rauf, dass ... 
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CAt-Award Deutschland 2015



Carmen Beissner, Gewinnerin des CAt-Awards für Deutschland 2015, bezeichnet sich selbst als ServiceMensch. Das ist sie nicht nur im Sinne der Kunden, sondern auch zum Wohle der Mitarbeiter: Die globale Customer Care-Chefin von Delivery Hero in Berlin führte bei Lieferheld das elektronische Trinkgeld ein und sorgt damit für eine hohe Kundenzufriedenheit und ein sehr motiviertes „Heldenteam“.



Der Service-Mensch „Von außen ist es ein altehrwürdiges Gebäude und dann kommen Sie da rein und merken sofort, was Management und Führung ausmachen: Es herrscht Wärme, hier wird Begeisterung gelebt“, schwärmte Manfred Stockmann, Präsident des Call Center Verbands Deutschland (CCV), in seiner Laudatio über die deutsche CAtAward-Preisträgerin Carmen Beissner. Sie ist Global Director Customer Care bei Delivery Hero, einem weltweit agierenden Bestellservice für Essen. In Deutschland ist Delivery Hero mit den Marken Lieferheld und Pizza.de präsent. Das Geschäftsmodell ist bestechend einfach: Die Kunden geben auf der Online-Plattform ihre Postleitzahl ein oder lassen per App ihre Standortortung



zu. Daraufhin bekommen sie ans System angeschlossene Restaurants samt deren Speisekarten angezeigt und ordern und bezahlen per Web. Die kulinarische Bandbreite reicht von Pizza über Sushi oder Burger bis hin zu Deutscher Küche, je nachdem, wo man sich gerade aufhält. Die Online-Plattform leitet die Bestellung an das Restaurant weiter. 20 Minuten nach seiner Order kann der Kunde den Status – ähnlich wie bei der Sendungsverfolgung von Paketen – im Web einsehen. Das Restaurant kocht und liefert aus. Der gesamte technische Vorgang läuft vollautomatisch. Die Kundenansprache auf der Website ist betont locker und einfach gehalten. Die Kunden können dank Lieferheld und Pizza.de also all ihre ver-



gilbten Bestellservice-Flyer getrost in die Tonne treten. Die Restaurants profitieren indes von der Reichweite, der professi onellen Präsentation und den Marketingmaßnahmen der Online-Plattform – und wenn es gut läuft, auch von den positiven Bewertungen der Kunden. Dafür zahlen sie eine monatliche Grundgebühr sowie eine Provision von rund zehn Prozent des Bestellwerts. Lehnt ein Restaurant zu viele Bestellungen ab, häufen sich die Beschwerden oder hagelt es miese Kritiken, fliegt es – nach Hilfsangeboten – aus dem System. Zwei ganz unterschiedliche Zielgruppen Carmen Beissner ist unter anderem die Chefin des rund 90 Mitarbeiter starken www.callcenterprofi.de 04.2015
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Customer Care-Teams im deutschen Markt, das es auf den Kanälen Telefon, EMail, SMS, Chat und FAQ mit zwei Zielgruppen zu tun hat: Zum einen melden sich Endkunden, also Menschen, die Essen bestellt haben. Sie kontaktieren das Unternehmen in der Regel dann, wenn irgendetwas schiefgelaufen ist, zum Beispiel, wenn eine Lieferung nicht pünktlich kommt oder das Essen nicht schmeckt. (Laudator Stockmann kommentierte trocken: „Hunger ist ein starker Treiber für Unlustigsein am Telefon.“) Diese Anrufergruppe ist naturgemäß hochgradig internetaffin, schließlich ordert sie ihr Essen via Web.



Die andere Gruppe kommt aus dem eher traditionell veranlagten Gastronomie geschäft und hat mit dem Internet meist wenig am Hut: Die Restaurantbetreiber wenden sich zum Beispiel mit Fragen zum Vertragsverhältnis oder zur Abrechnung an den Kundenservice. Die Aufgabe des Customer Care-Teams hat Carmen Beiss ner im Zusammenhang mit der TÜVZertifizierung im Jahr 2013 mal schön formuliert: „Auch den Hunger nach gutem Service zu stillen, ist unsere Mission. Dazu nutzen wir nur die besten Zutaten: Liebe zum Kunden, Herzenswärme und heldenhafte Qualität.“ Insgesamt verzeichnet die Customer Care-Abteilung für den deutschen Markt etwa 80 000 Kontakte im Monat. Kundenservice ist (auch) Chefsache Carmen Beissner ist bei Delivery Hero neben anderen Aufgaben für die Customer Care-Strategie und das CRM, für Social Media und die Service-Kultur zuständig. „Service liegt mir“, sagt sie – und tritt auf der Lieferheld-Website den Beweis dafür an. Auf der Kontakt & Hilfe-Site findet sich ihr Porträtfoto und dazu die Aufforderung: „Liebe Kundinnen und Kunden, ist etwas richtig schiefgelaufen mit



eurer Bestellung? Dann erzählt mir davon. Heldenhafte Grüße, Carmen Beissner, Leiterin Kundenservice.“ Die über den dort platzierten Feedback-Button einlaufenden E-Mails landen direkt auf ihrem persönlichen MailAccount, erzählt die Service-Chefin. In der Regel beantwortet sie die Nachrichten selbst und binnen einer Stunde. „Ich bin ein Service-Mensch. Das Schönste, was ich am Tag mache, ist, mit Kunden zu chatten oder zu telefonieren.“ Zudem, das sei hier noch gesagt, ist Carmen Beissner auch ein absoluter UnderstatementMensch; das Team mache den Erfolg aus, sagt sie mehrfach, sie sei doch nur diejenige, die den CAt-Award hätte abholen dürfen. Carmen Beissner hat das Geschäft von der Pike auf gelernt: Während ihres Studiums arbeitete sie als Call Center-Agent beim Internetdienstanbieter Strato und avancierte dort über mehrere Stationen zur Leiterin des Customer Contact Centers mit über 200 Mitarbeitern. Schon während ihrer zehn Jahre als Führungskraft bei Strato folgte sie dem Primat der absoluten Serviceorientierung. Jede Kundenanfrage – auch solche, die nicht unmittelbar mit einem Produkt des Unter-



Die Aufgabe der Lieferhelden aus dem Inhouse-Call Center: „Auch den Hunger nach gutem Service stillen.“ 04.2015 www.callcenterprofi.de
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nehmens zu tun hatten – wurde beantwortet. Schon damals kam Beissner die Idee, dass die Mitarbeiter für besonders guten Service eigentlich auch eine besondere Anerkennung erhalten müssten – Trinkgeld! Die Zeit war reif! Jeder, dessen böses Computer-Problem schon mal von einem kompetenten Call Center-Agent gelöst wurde, wird zustimmen: Manchem Service-Mitarbeiter würde man sehr, sehr gern ein Trinkgeld zuteilwerden lassen, wie jeder guten Friseurin, jedem netten Taxifahrer oder jeder freundlichen Taxifahrerin auch. „Nach einem guten Kundengespräch legt man auf, und sowohl der Kunde als auch der Mitarbeiter sind zufrieden. Dann endet die Beziehung. Zwar nicht mit dem Unternehmen, aber dem Mitarbeiter, dessen Namen man schon vergessen hat. Und der Mitarbeiter hat auch den Kunden vielleicht schon vergessen, denn der nächste wartet schon in der Warteschleife. Es bleibt am Ende des Tages beim Mitarbeiter zwar ein gutes Gefühl von schönen Kundengesprächen und auf der Kundenseite ein positives Erlebnis mit einer Lösung, aber könnte man die Erinnerung und Bindung nicht noch weiter festigen?“, beschreibt Beissner in ihrer CAt-Bewerbung die Ausgangssituation. Als sie von Strato zu Delivery Hero wechselte, war klar: Die Zeit fürs elektronische Trinkgeld ist endgültig gekommen. „Wenn nicht bei Lieferheld, wo dann?“, fragt sie, „das passt doch wie die Faust aufs Auge!“ Weil Delivery Hero ein junges, mutiges Unternehmen sei, die Führungskräfte der Expertise des anderen vertrauten und Bürokratie im Unternehmen schlicht nicht angesagt sei, habe es



keinerlei Probleme gegeben, die Idee in die Tat umzusetzen. Das System funktioniert wie folgt: Lieferheld-Kunden, die einen Service-Kontakt hatten, erhalten im Nachhinein eine Kundenzufriedenheitsumfrage. Darin können sie dem Mitarbeiter, mit dem sie



zu tun hatten, ein Trinkgeld von einem oder zwei Euro zukommen lassen. Entweder sie bezahlen es aus eigener Tasche oder Lieferheld zahlt das Trinkgeld – in voller Höhe netto – am Ende des Monats mit dem Gehalt aus. Klar, dass viele Kunden lieber Lieferheld zahlen lassen, als selbst in die Tasche zu greifen: 65 Prozent derer, die an der Umfrage teilnehmen, geben Trinkgeld. Knapp 20 Prozent von ihnen zahlen es selbst. Was übrigens eine intelligente Technik voraussetzt: Lieferheld arbeitet dafür mit einem Payment-Provider zusammen, der wiederum mit allen gängigen Mobilfunkanbietern kooperiert – der Kunde zahlt das Trinkgeld per SMS und es wird ganz einfach mit der nächsten Mobilfunkrechung abgebucht. Auch die Umfrage-Site erfordert einiges an Technik. So sorgt ein Identifier dafür, dass Kunden für einen Vorgang nicht mehrfach Trinkgeld geben können. Emotionen zahlen sich aus Das Unternehmen legt größten Wert darauf, dass der zusätzliche Obolus nicht da-



zu dient, eine lausige Bezahlung zu kompensieren. Man zahle die Mitarbeiter im Branchenvergleich überdurchschnittlich, heißt es aus der Berliner Zentrale. „Ich zahle das Trinkgeld gern“, sagt Carmen Beissner, „denn ich habe eine hohe Kundenzufriedenheit und die Mitarbeiter bekommen einen Bonus.“ Beissner – die 2013 parallel zum Job eine Open Art-Galerie in Berlin unterhielt – ist fest davon überzeugt, dass sich Emotionen auszahlen, und gibt ihren Mitarbeitern deshalb außergewöhnliche Mittel an die Hand: Statt Textbausteinen mit Entschuldigungsfloskeln (bei Lieferheld nicht erlaubt) bekommen Kunden, bei denen etwas richtig schiefgelaufen ist, einen Blumenstrauß geschickt. Zwar lässt sich nicht auf Heller und Pfennig nachweisen, dass sich derlei produktferne Aufmerksamkeiten auszahlen – wer sich aber einfach mal in die Lage des Empfängers versetzt, weiß, dass solche kleinen Geschenke nicht nur sprichwörtlich die Freundschaft erhalten, sondern garantiert auch weitererzählt werden. Kundenbindung und Image stärkt so ein Strauß also auf j eden Fall. Wie genau es sich auswirkt, dass jede Antwort-SMS von Lieferheld zum Schluss mit einem Herzchen versehen ist, lässt sich ebenfalls nicht messen. Wahr ist aber sicherlich, was Carmen Beissner in der CAt-Bewerbung schreibt: „In einer virtuellen Welt, in der man sogar Essen online bestellt, ist es umso wichtiger, den persönlichen Charakter eines Unternehmens und die Liebe zum Kunden zu zeigen.“ Vera Hermes 
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Lieferheld



Delivery Hero



Lieferheld ist eine hundertprozentige Tochter der Delivery Hero Holding. Über die Website lieferheld. de können Kunden online oder mobil per App Essen bei bundesweit rund 7 000 ausgewählten Partner restaurants ordern. Das Procedere ist vollautomati siert. Die angeschlossenen Restaurants zahlen eine monatliche Gebühr sowie eine Provision von rund zehn Prozent vom jeweiligen Bestellwert. Im Gegen zug sorgt Lieferheld für eine hohe Reichweite und stattet die Restaurants unter anderem mit der nöti gen Technik aus.



Das deutsche Unternehmen Delivery Hero agiert in 34 Ländern und hat ein gastronomisches Netzwerk von mehr als 100 000 Partnerrestaurants. Weltweit beschäftigt das Unternehmen 2 000 Mitarbeiter, da von 540 am Hauptsitz in Berlin. In Deutschland über nahm Delivery Hero im vergangenen Jahr Pizza.de und führt die Marke parallel zu Lieferheld. Im Febru ar dieses Jahres investierte Rocket Internet – also die Firma der Samwer Brüder – rund eine halbe Mil liarde Euro in Delivery Hero und sicherte sich somit einen Anteil von 30 Prozent an dem Essensvermittler.
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Ein Call Center aus Kundensicht - CallCenterProfi 

08.10.2015 - Lebensversicherung nachdenken und im Call Center anrufen, .... aus dem Online- und Offline-Handel miteinander verbinden soll, nÃ¤mlich.
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Ein Call Center aus Kundensicht - CallCenterProfi 

08.10.2015 - Sinne, sondern wÃ¼nschen sich einen Prozess-Begleiter, der zu- nÃ¤chst einmal versteht, an welcher Stelle im Prozess sich der. Kunden gerade ...
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der Donner der Grad der Nebel der Regen der 

angenehm bedeckt bewÃ¶lkt heiÎ² heiter kÃ¼hl sonnig neblig regnerisch scheuÎ²lich schwÃ¼l warm (schÃ¶n warm) wolkenlos trocken naÎ² kalt wolkig. Es blitzt und ...
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Der Aufstand der Meerschweinchen 

die Hufe weghaut. Ã„h, ich meine natÃ¼rlich, die sich gewaschen hat.â€š. â€žDu willst den Seppel bestrafen?â€š, fragte. KnÃ¶pfchen vorsichtig. â€žAber dann wird er mich nie ...
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"Der Turm der Beständigkeit" 

Johannisheim, Oberstdorf. Da zum besseren Verständnis die Textkenntnis wünschenswert ist, ist die Erzählung im Internet unter www.gvlf.de/text.pdf zur Lektüre.
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der kontrahierungszwang der 

This type of Der Kontrahierungszwang Der Verwertungsgesellschaften Gem 11 Wahrng Und Seine Ausnahmen can be a very detailed document. You will ...
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paradigmenwechsel der entwicklungspolitik der 

This Paradigmenwechsel Der Entwicklungspolitik Der Weltbank Seit Dem Washington Consensus By. Roland Braza PDF on the ...
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Der Traum der Dichterin 

Familie. Nur Male Hassenpflug, mit der sie zÃ¤rtlich verbunden ist, ermutigt .... so vielem: Auch ich hatte eine Kerze verschwendet, meine Haut schimmerte so hell ...
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DER HERR DER 

Video des New Yorker. KÃ¼nstlers Kurt Ralske ... Penthouse seines New Yorker Â»Greenwich .... am Hut, seit er mit 21 Jahren, in der Tradition seiner Mutter, im ...
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Der Virus der Transalp 

Doch wÃ¤hrend unzÃ¤hlige MTB-Routen Ã¼ber die Alpen .... Heidelberger HÃ¼tte, auf der wir erst im Dunkeln ... der Gruppe die Spur auf den Mot Falain ziehen.
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Der Club der Gartenzwerge 

Im Garten der Familie Akthar. Die Schaufel gräbt sich tief ins Erdreich und hebt die feuchte Erde zur Seite, wo sie auf ei- nem dunklen Haufen, zwischen den zer- trümmerten Resten des Fassteiches, landet. Tina steht am Fenster und beobachtet den klei
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Der Bund der Okkultisten 

gibt es weitere Tote, und Albrecht und der Tatortzeichner Julius Bentheim ... Ãœber einer schmalen zweiflÃ¼gligen ... GÃ¼tig klopfte ihm Horlitz auf die Schulter.
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Reform der Beamtenpensionssysteme der ... - Der Rechnungshof 

nung mittels Pensionskontos und Parallelrechnung vollinhaltlich um. Die Reform wird ... Kontopension und Ruhegenuss nach jeweiligem Landesrecht vor. Stufe 3 für ..... Beamte können bei Vorliegen einer langen beitragsgedeckten Gesamt- dienstzeit ... D
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pressemitteilung der protestgruppe der studierendenschaft an der 

Welche Rolle spielt der â€žElfenbeinturmâ€œ UniversitÃ¤t Ã¼berhaupt in unserer Gesellschaft? Und wer ist der richtige Adressat fÃ¼r unsere Kritik und Forderungen? Wer ist fÃ¼r diese Unzumutbarkeiten verantwortlich, wer kÃ¶nnte etwas an dieser. Elends
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Der Begriff Der Kausalitt In Der Haftungsrechtlichen 

Der Begriff Der Kausalitt In Der Haftungsrechtlichen Rechtsprechung Der Unionsgerichte (PDF) credit by Suominen J. Nea archived 21 December 2014.
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Reform der Beamtenpensionssysteme der ... - Der Rechnungshof 

Stufe 3 fÃ¼r Beamte der GeburtsjahrgÃ¤nge vor 1959 (hier vor 1961) beinhaltet Empfehlungen betreffend weitergehende Einsparungen in den landesspezifischen ...
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der tyrann der carl gustav jungstrase der von der 

28.01.2018 - If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Der ...
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der ursprung der gottesidee synthese der religionen der asiatischen 

If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Der Ursprung Der Gottesidee. Synthese Der Religionen Der Asiatischen Und Der Afrikanischen Hirtenvolker. You can get 
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Der Realismus der Heiligkeit 

eiligkeit ist heute ein rÃ¤tselhaftes Wort. Das war nicht immer so. Aber in einer. Epoche der Mehrdeutigkeit der Werte wie der unsrigen erscheint der Begriff der.
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Der Spirit der Harmonie 

verstehen, informative HintergrÃ¼nde zu top aktuellen Branchen-Themen zu prÃ¤sentieren. Ãœber Lena-Lisa ... Aktien an der BÃ¶rse gehandelt. Die heutige St.Galler ...
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Der Spirit der Harmonie 

Unternehmens. Seine Mitarbeitenden bilden das Orchester, mit dem er in wenigen Proben effizient die. Aufführung eines Werkes einstudiert und dann im Konzert aufführt. Hierbei formt er als künstlerischer. Leiter sein Orchester zu einem einheitlichen, 
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Der Weg der Drachen 

1.Auflage 2010. Lektorat: Lisa Matzullat, Berlin. Covergestaltung: Tatjana Meletzky, Berlin. Chris Whiteside, USA. Printed in Germany. ISBN 978-3-86254-124-9 ...
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Der Club der Gartenzwerge 

Page 1. Page 2. 2. Walter Brunhuber. Der Club der Gartenzwerge. Kriminalroman. Page 3. 3. Â© 2017 AAVAA Verlag. Alle Rechte vorbehalten. 1. Auflage 2017.
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Der Club der Gartenzwerge 

Taschenbuch: ISBN 978-3-8459-2282-9. GroÃŸdruck: ISBN 978-3-8459-2283-6 .... Er wollte fÃ¼r die lustigen Gesellen eine. Ecke einrichten, Ã¤hnlich wie Fred sie ...
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