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Kundendienst par excellence in der Hauptstadt: Berliner haben den
besten Service

YouGov-Studie im Auftrag von E WIE EINFACH zeigt:

e Nirgendwo in Deutschland sind die Burger so Giberzeugt vom
Service wie in Berlin

e Berliner sind Vorreiter bei Kundendienst via Chat und Social
Media

e Gute Erreichbarkeit ist das wichtigste Service-Kriterium

(K6lIn) Servicewuste Deutschland — das scheint zumindest in Berlin nicht zu
gelten. In keinem anderen Bundesland sind die Einwohner brancheniiber-
greifend so sehr mit ihren Kundendiensterfahrungen zufrieden. Zu diesem
Ergebnis kommt eine reprasentative YouGov-Studie im Auftrag des Strom-
und Gasanbieters E WIE EINFACH. Gefragt, wie oft sie nach den letzten
zehn telefonischen Servicegespréachen mit einem L&cheln aufgelegt hétten,
antwortete Uber ein Drittel der Berliner mit hdufig oder sehr haufig. Ge-
samtdeutschland kommt gerade einmal auf 23 Prozent — mehr als zehn Pro-
zent weniger. Auch, wenn es darum geht, dass das Problem geldst wurde
(61 Prozent) und man sich gut betreut flhlte (54 Prozent), liefern die Haupt-
stadter den deutschen Spitzenwert. Den schlechtesten Service erlebten im
Vergleich die Rheinland-Pfélzer. Hier konnten nur bei 42 Prozent sehr hgu-
fig oder hdufig das Problem geltst werden, nur jeder Dritte fuhlte sich gut
betreut.

Doch so zufrieden die Berliner mit ihren Serviceerlebnissen auch sind, der
Preis (75 Prozent) ist trotzdem das entscheidende Auswahlkriterium bei der
Anbieterwahl. Die Servicequalitit des Anbieters folgt aber knapp dahinter
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auf dem zweiten Rang (73 Prozent). Was guten Service dabei auszeichnet,
hat in Berlin ganz eigene Gesetze. Stehen im gesamtdeutschen Schnitt an
erster Stelle Ehrlichkeit/Zuverléssigkeit (83 Prozent) und schnelle Losungen
bei Fragen und Problemen (82 Prozent) auf der Service-Wunschliste, ist es
in Berlin die gute Erreichbarkeit (84 Prozent). In keinem anderen Bundes-
land ist auBerdem das Angebot verschiedener Kontaktmdglichkeiten so ge-
fragt (53 Prozent).

Und diese verschiedenen Kommunikationswege nutzen die Berliner auch
aus und sind damit klare Vorreiter. Jeder Vierte (23 Prozent) setzt etwa auf
den Kundenchat, wenn es Fragen oder Probleme gibt, sieben Prozent ver-
trauen auf Social Media-Kandle — im Bundesdurchschnitt sind es gerade
einmal 14 bzw. vier Prozent. Am gefragtesten bleibt in Berlin aber das Tele-
fon. Das liegt mit 83 Prozent sogar tber dem deutschen Durchschnitt (80
Prozent). Deutlich weniger im Einsatz sind hingegen die E-Mail (66 Pro-
zent) oder der Brief (13 Prozent). Oliver Bolay, Geschaftsfihrer von E WIE
EINFACH: ,,Egal, welchen Kommunikationsweg unsere Kunden bevorzu-
gen, wir sind auf allen Kanélen fur sie erreichbar — sie entscheiden selbst, ob
sie mit uns Uber Telefon, E-Mail, Facebook, Twitter, die Mailingfunktion in
unserem Kundenportal oder auch tber unseren Chat in Kontakt treten méch-
ten und erhalten dabei stets die gleiche kompetente Betreuung.”

Fur die reprasentative Studie wurden deutschlandweit 1.648 Personen in
Deutschland ab 18 Jahren befragt.
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Daten im Uberblick:

Statements Berlin Deutschland
AuRerst oder sehr wichtige Faktoren bei der Anbieterwahl
Service 73 Prozent 80 Prozent
Preis 75 Prozent 81 Prozent
Kennzeichen eines guten Services
Schnelle Lésungen 82 Prozent 82 Prozent
Gute Erreichbarkeit 84 Prozent 81 Prozent
Ehrlichkeit/Zuverlassigkeit 71 Prozent 83 Prozent
Verschiedene Kontaktmdglichkeiten 53 Prozent 44 Prozent
Erfahrungen der letzten zehn Kundendienstkontakte (sehr haufig oder haufig)
Mit einem Lé&cheln aufgelegt 34 Prozent 23 Prozent
Problem wurde gelost 61 Prozent 54 Prozent
Fuhlten sich gut betreut 54 Prozent 46 Prozent
Beliebteste Kontaktkanéle
Telefon 83 Prozent 80 Prozent
E-Mail 66 Prozent 68 Prozent
Kundenchat 23 Prozent 14 Prozent
Brief 13 Prozent 14 Prozent
Social Media 7 Prozent 4 Prozent

E WIE EINFACH

ist ein bundesweiter Strom- und Gasanbieter mit Sitz in KéIn. Mit mageschneiderten Tari-
fen sowohl fur Privat- als auch fur Geschéftskunden steht bei E WIE EINFACH der Kunde
stets im Mittelpunkt. Das gilt flir neue wie bestehende Kunden gleichermafen. Unter dem
Leitgedanken der Einfachheit entwickelt E WIE EINFACH dabei Produkte und Dienstleis-
tungen nach den Bedurfnissen seiner Kunden: leicht verstandlich, stets an schnellen Ldsun-
gen orientiert, immer transparent und mit der maximalen Vereinfachung im Blick.

Strom-, Gas- und Warmestrom-Tarife zu dauerhaft glinstigen Preise bei einem gleichzeitig
ausgezeichneten Service sind das Ergebnis. Dies bestatigen auch unabhéngige Stellen: So
erhalt E WIE EINFACH regelmaRig Auszeichnungen fiir seinen Kundenservice, faire Ver-
tragsbedingungen und das gute Preis-Leistungsverhaltnis.

Mehr zu E WIE EINFACH erfahren Sie unter www.e-wie-einfach.de, auf Twitter unter

www.twitter.com/E_WIE_EINFACH sowie auf Facebook unter
www.facebook.com/ewieeinfach.
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