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Zusammenfassung

Qualitatsaspekte haben bei Kaufentscheidungen fur Dienstleistungen eine entschei-
dende Bedeutung. Dennoch erscheint die Qualitat von Dienstleistungen im Brief- und
Paketmarkt fir die Offentlichkeit wenig transparent. Bei der Briefpost richten sich regu-
latorische Vorgaben zur regelmafigen Qualitdtsmessung traditionell nur auf Laufzeiten.
Qualitatsmessungen im Paketmarkt sind relativ teuer und werden daher nur punktuell
durchgefuhrt. Flr geschéftliche Massenversender, etwa Onlinehéndler, ist die Qualitat
insofern transparenter als fir Verbraucher, als sie gezielt die Sendungsverfolgungsda-
ten aller ihrer Pakete auswerten konnen, und teils Berichte Uber die Service Level Ag-
reements von den Paketdiensten erhalten.

Die Serviceorientierung bei der Zustellung oder das Beschwerdemanagement der Un-
ternehmen werden haufig in Presseberichten oder auf Internet-Portalen kritisiert. Wie
relevant diese Kritik ist und ob sich daraus Handlungsbedarf ergibt bleibt unklar, solan-
ge keine valide Informationsbasis vorhanden ist.

Dieser Diskussionsbeitrag untersucht den Status quo der Qualitatsmessung im Post-
markt und identifiziert weitere mogliche Indikatoren zur Messung der Dienstleistungs-
qualitat. Die empirische Basis der Studie bilden Beispiele aus anderen Branchen (Onli-
ne-Handel, Eisenbahn, Luftverkehr und Finanzdienstleistungen) und aus anderen euro-
paischen Postmarkten (Belgien, Frankreich, Schweden, Schweiz, Vereinigtes Konig-
reich).

Insgesamt lasst sich eine mangelnde Transparenz hinsichtlich des Qualitatsniveaus im
deutschen Brief- und Paketmarkt feststellen. Im Vergleich mit anderen Dienstleistungs-
branchen (und teils auch auslandischen Postmarkten) erscheinen die 6ffentlich verfiig-
baren Informationen tber Qualitdt und der Umgang der Branche mit Kundenbeschwer-
den wenig differenziert. Die Studie entwickelt Vorschlage zur Qualitatsmessung im
deutschen Postmarkt, um die Informationslage zu verbessern.

Zunachst konnten Politik und/oder die Bundesnetzagentur Beschwerdestatistiken von
Postunternehmen einfordern und gezielt Ergebnisse vorhandener Kundenzufrieden-
heitsanalysen und Daten zur Zustellqualitdt der Unternehmen auswerten. Weiterhin
waren transparentere und kundenfreundlichere Beschwerdemanagementsysteme in
Deutschland ein wichtiger Schritt, um die Transparenz im Markt zu erh6hen. Dazu sollte
Art. 19 der Postdienste-Richtlinie (RL 97/67/EG) wirksam umgesetzt werden.

Weitere Malinahmen mit geringerer Eingriffstiefe sind denkbar: Die Schlichtungsstelle
der Bundesnetzagentur konnte bekannter gemacht werden und die Bundesnetzagentur
konnte regelmaflige Branchen-Workshops zum Thema ,Qualitat® veranstalten. Repra-
sentative und unabhéngige Verbraucherbefragungen zur Kundenzufriedenheit konnten
von Unternehmen, Verbanden oder Behdrden durchgefihrt werden. Zusatzliche Trans-
parenz liefern Feedback-Apps und Beschwerdeportale, die z.B. von Versandhandlern,
Paketdiensten oder unabhangigen Dienstleistern betrieben werden kénnen. Diese An-
satze konnten politisch durch Bertcksichtigung in Innovations- und Technologieférder-
programmen unterstitzt werden.
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Summary

Quiality aspects are crucially important when consumers make purchasing decisions for
services. However, today the quality of service in the letter and parcel market seems to
be insufficiently transparent to the public. In the area of letter mail, regular quality mea-
surements traditionally include transit times only. In the parcel market quality measure-
ment solutions are particularly expensive and are therefore rather selective. For busi-
ness bulk senders, i.e. online retailers, quality is more transparent as for consumers
because they are able to specifically analyse the tracking data of all their parcels. In
addition, they receive reports on the basis of service level agreements with parcel ope-
rators.

Delivery service orientation as well as complaints management is often criticised in the
press or on web portals. How relevant this criticism is and whether it should result in
action remains unclear as long as there is no valid information basis available.

In this report, we examine the status quo of quality measurement in the postal market
and identify other potential indicators to measure service quality. Examples from other
industries (distance selling, railway industry, aviation, and financial services) and from
other European postal markets (Belgium, France, Sweden, Switzerland, UK) provide an
empirical basis for this study.

As a result we determined an information gap as regards the quality level in the German
letter and parcel market. Our research demonstrates that in the German postal market a
sophisticated handling of quality and customer complaints comparable to the referenced
markets and countries cannot be identified. In our study we suggest options to measure
quality in the German postal market to improve the situation.

First of all, it seems feasible for political authorities and/or the regulatory body to de-
mand complaint statistics from postal operators and specifically analyse existing custo-
mer satisfaction analyses and available delivery quality data. Furthermore, a more
transparent and consumer-friendlier complaints management system would be an im-
portant step to increase market transparency in Germany. In this context, article 19 of
the Postal Services Directive (97/67/EC) should be fully implemented.

Other less invasive options could be envisaged. For example, existing institutions like
the arbitration centre of the German national regulatory body (Bundesnetzagentur)
could be made even more well known. Then, the Bundesnetzagentur could organise
regular workshops on the topic of quality indicators. Representative and independent
customer satisfaction surveys may be conducted by companies, associations, or
government agencies. Additional transparency would be provided by feedback apps or
complaints web portals run by, i.e., online retailers, parcel operators, or other indepen-
dent service providers. These approaches may be politically supported by taking them
into account in running innovations and technology development programmes.
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1 Einleitung und Methodik

Obwohl Qualitdtsaspekte bei Kaufentscheidungen fir Dienstleistungen entscheidende
Bedeutung haben, ist die Qualitat von Dienstleistungen in der Regel schwer messbar.
Relevante Qualitdtsaspekte fir Postdienste sind zum Beispiel Laufzeiten, Verlust- und
Beschadigungsraten, Wartezeiten oder die Freundlichkeit des Personals. Bei Briefpost
richtet sich die Qualitdtsmessung traditionell nur auf Laufzeiten. Sie wird in Deutschland
von einem Dienstleister im Auftrage der Deutschen Post AG (DP AG) durchgefuhrt.
Eine zuséatzliche unabhangige Laufzeitmessung durch die Bundesnetzagentur wurde
infolge einer Beanstandung durch den Bundesrechnungshof Ende 2004 ausgesetzt.

Wahrend die fur die Deutsche Post gemessenen Laufzeiten sich seit Jahren auf kon-
stant hohem Niveau bewegen, deuten sporadische Presseberichte und AuBerungen
von Verbraucherverbanden auf eine zunehmende Unzufriedenheit von Privatkunden im
Briefmarkt hin (mangelnde Serviceorientierung, unzureichendes Beschwerdemanage-
ment, unregelmafige Zustellung, lange Wartezeiten, unzureichende Service-Hotlines).

Denkbare Ursache fiir eine magliche Qualitatsreduzierung ist der gestiegene Preisdruck
im Markt, seit das Wachstum der Briefmengen strukturell zurtickgeht und zunehmender
Preiswettbewerb im Briefmarkt spirbar ist. Aus regulatorischer Sicht erscheint dies in-
sofern problematisch als sich im Briefmarkt bisher kein funktionsfahiger Wettbewerb
entwickelt hat und das markbeherrschende Unternehmen daher die Moglichkeit hat, die
Interessen ihrer Kunden (oder einzelner Kundengruppen) dauerhaft zu missachten.

Hintergrund der Studie ist das Risiko der Qualitatsreduzierung durch gestiegenen
Preisdruck im Brief- und Paketmarkt. Ziel ist, mogliche Indikatoren fiir eine objektive
Messung der Dienstleistungsqualitat identifizieren und Vorschlage zur effektiveren Qua-
litatsmessung im Postmarkt zu finden und Vorschlage fir das Beschwerdemanagement
ZU unterbreiten.

Online-Handler beobachten die Qualitat der Zustelldienstleistungen genau und sind
besonders an der Zufriedenheit ihrer Bestellkunden interessiert. Insofern ergibt sich
durch stark wachsenden elektronischen Handel eine Verschiebung der Betrachtungs-
weise vom Versender — also dem eigentlichen Kunden der Zustellunternehmen — zur
Zufriedenheit des Empféangers mit der Qualitat des Zustelldienstes. Die Anforderungen
der Online-Handler an die Zustellunternehmen werden von den wachsenden Anspri-
chen der Online-Shopper getrieben. Diese fordern kostenginstige und rasche Lieferung
und sind in Deutschland an ein hohes Qualitdtsniveau gewodhnt. Probleme mit der Zu-
stellung fuhren laut aktuellen empirischen Untersuchungen zufolge kaum dazu, dass
Kunden sich beim Online-Handler Gber das Zustellunternehmen beschweren. Vielmehr
kommt es in der Mehrzahl der Falle dazu, dass Kunden den entsprechenden Online-
Shop nicht mehr besuchen. Die Qualitat der Zustellung ist fir den elektronischen Han-
del damit von wichtigster strategischer Bedeutung.
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Vor dem Hintergrund der wachsenden Bedeutung von E-Commerce erscheinen die
herkdmmlichen Qualitatsindikatoren und Messmethoden als unzureichend.

In dieser Studie stehen daher die in der Post-Universaldienstleistungsverordnung
(PUDLV) geforderten Kriterien nicht im Mittelpunkt,1 sondern der Schwerpunkt liegt auf
anderen (alternativen oder ggf. zusatzlichen) moglichen Qualitatsindikatoren und
Messmethoden. Aspekte des Beschwerdemanagement spielen eine besondere Rolle.

In der vorliegenden Studie wird zunachst dargestellt, welche Indikatoren fur die Beurtei-
lung der Qualitdt von Postdienstleistungen allgemein existieren. Im Weiteren werden
Anwendungsbeispiele zur Bewertung der Qualitat herangezogen. Dieser Teil der Studie
umfasst Qualitatsindikatoren bzw. Beschwerdemanagement in anderen Dienstleis-
tungsbranchen (Online-Handel, Eisenbahn, Luftverkehr und Finanzdienstleistungen)
sowie Beispiele aus europdischen Postmarkten (Vereinigtes Konigreich, Frankreich,
Belgien, Schweiz, Schweden). Ein zentraler Aspekt ist dabei jeweils die einfache Ope-
rationalisierbarkeit und Messbarkeit.

Darauf aufbauend werden Indikatoren identifiziert, mit denen die Qualitat von Dienst-
leistungen im deutschen Postsektor zu moéglichst geringen Kosten einfach und transpa-
rent gemessen werden kann. Dabei soll auch diskutiert werden, welche Institutionen die
Messungen bzw. Maflinahmen durchfiihren oder beauftragen sollten.

Die Studie basiert im Wesentlichen auf Literaturrecherchen und Interviews mit den je-
weiligen Branchenexperten. Zur Analyse der internationalen Anwendungsbeispiele
wurden Fachgesprache mit den jeweiligen Regulierern gefiihrt.

1 Ebenso wenig geht es um eine erneute Betrachtung der Einbeziehung méglicher Qualitétsfaktoren in
der Post-Entgeltregulierung. Dieser Punkt wurde untersucht in: Dieke, A. K.; Junk, P.; Zauner, M.
(2011): Qualitatsfaktoren in der Post-Entgeltregulierung, WIK-Diskussionsbeitrag Nr. 361, Wissen-
schaftliches Institut fir Kommunikationsdienste, November 2011, Bad Honnef.
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2 Bestandsaufnahme: Qualitatsmessung im deutschen Postmarkt

2.1 Kompetenzen und Aufgaben der Bundesnetzagentur

Die Bundesnetzagentur beschreibt regelmafiig die Dienstleistungsqualitat im Postmarkt
in ihren Berichten (Jahresbericht, Tatigkeitsbericht) sowie in Studien und Untersuchun-
gen. Eigene regelmafiige Messungen (z.B. zur Brieflaufzeit) fuhrt sie nicht durch, son-
dern fordert von den Dienstleistungsunternehmen jahrlich die entsprechenden Statisti-
ken ein. Sie beobachtet im Rahmen ihrer Aufgaben die Infrastrukturversorgung (Zugang
zu Postdienstleistungen) z.B. mittels Zahlung von Postfilialen, Briefkésten und Zustell-
haufigkeit.

Zur postalischen Grundversorgung im Rahmen des Universaldienstes gehoren die Kri-
terien der

o flachendeckenden Versorgung,
¢ im Rahmen bestimmter Qualititsvorgaben,
e zu tragbaren Preisen und

e flUr alle Nutzer.

Spezifiziert? sind die Kriterien fur bestimmte Dienste (wie z.B. Brief) und bestimmte
Qualitatsanforderungen wie Flachendeckung, RegelméaRigkeit und Zuverlassigkeit. So
sollen etwa bundesweit mindestens 12.000 stationére Einrichtungen (z.B. Filialen oder
Paketshops) vorhanden sein, der Weg bis zum nachsten Briefkasten héchstens 1.000
Meter umfassen und eine Zustellung an sechs Tagen in der Woche erfolgen. Die Lauf-
zeit soll fur mindestens 80 Prozent der inlandischen Briefe nicht mehr als einen Tag
betragen, d.h. die Zustellung muss am néchsten Werktag nach der Einlieferung (E) er-
folgen (E+1) bzw. fiir 95 Prozent der Briefe am Ubern&chsten (E+2). Fur mindestens 80
Prozent der Pakete gilt E+2. Die Bundesnetzagentur bestétigt regelmafRig die Einhal-
tung der geforderten Qualitatskriterien.3 So waren im Jahr 2013 in Deutschland 13.106
stationare Einrichtungen der DP AG und 26.016 Einrichtungen der Wettbewerber vor-
handen. Die DP AG betrieb im selben Jahr 111.666 Briefkasten, wobei die gesetzlichen
Entfernungsregelungen eingehalten wurden. Es konnte pauschal festgestellt werden,
dass die Vorgaben der PUDLYV in Bezug auf die Laufzeiten4 und die Zustellung einge-
halten sind.

2 Die regulatorischen Grundlagen in Deutschland umfassen das Grundgesetz GG Art 87f., das Postge-
setz PostG und die PUDLV. Auf europdischer Ebene sind die Grundlagen in der Richtlinie der Euro-
paischen Kommission RL 97/67/EG vom 15. Dezember 1997 (2008) Zuletzt geéndert durch Art. 1
AndRL 2008/6/EG vom 20. 2. 2008 (ABI. Nr. L 52 S. 3) festgelegt.

3 Vgl. aktuell den Jahresbericht der Bundesnetzagentur, S. 113f.

4 Die durch die DP AG gemessenen Laufzeiten sind unter
https://www.deutschepost.de/de/g/qualitaet_gelb.html#laufzeiten offentlich verfligbar. Die DP AG stellt
der Bundesnetzagentur zur Uberpriifung die Messungen als Rohdaten zur Verfiigung.
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Mit der Bundesnetzagentur steht fir Verbraucher auch eine Anlaufstelle fur Beschwer-
den und fur Schlichtungen in Streitfallen zur Verfugung. Erste Anlaufstelle fir Reklama-
tionen ist allerdings der jeweilige Dienstleister. Der Kunde (Versender) kann Nachfor-
schungsantrdge zu seinen Briefen oder Paketen stellen. Dies erfolgt zumeist schriftlich
tber ein Online-Formular oder auch per Brief bzw. Fax. Die Dienstleister sind nicht ge-
setzlich verpflichtet, detaillierte Beschwerdestatistiken zu verdffentlichen und tun dies
auch nicht auf freiwilliger Basis.

Nach § 5 PUDLV nimmt die Bundesnetzagentur auch Beschwerden mit Bezug auf den
Postmarkt entgegen, die z. B. die Erbringung des Post-Universaldienstes betreffen. Im
Jahr 2013 wurden 1.228 Beschwerden (im Vergleich zum Vorjahr ein Ruckgang von rd.
5 Prozent) schriftlich an die Behérde gesandt:®

e 47,3 Prozent betrafen die Zustellung (z. B. nicht werktéaglich Zustellung oder
Zustellung an Ersatzempfanger, obwohl der Empfanger erreichbar war),

e 2,6 Prozent die Filial- und Briefkastendichte,

e 12 Prozent betrafen Verlust oder Beschédigung,

e 5,2 Prozent die Laufzeit von Briefen oder Paketen,

e 3,3 Prozent das Beschwerdemanagement der Dienstleister und

e 29,6 Prozent betrafen sonstige Griinde.

Diesen Fallen wird von den Mitarbeitern der Bundesnetzagentur jeweils einzeln nach-
gegangen. Haufungen, die auf strukturelle Probleme oder Regelungsverstéfie hinwei-
sen, werden untersucht.

Neben Beschwerden steht Privatkunden und Anbietern von Postdienstleistungen die
Maglichkeit eines Schlichtungsverfahrens auf Grundlage von Art. 10 PDLV zur Verfu-
gung. In der Regel obliegt es dem Dienstleister, die Schlichtungsstelle anrufen, es wur-
de aber auch schon Schlichtungsanfragen von Kunden nachgegangen. Die Verfahren
sind gebuhrenpflichtig.6 Im Jahr 2013 wurden 16 Verfahren, davon 12 mit einer giitli-
chen Einigung, durchgefihrt.

Die Bundesnetzagentur vergffentlicht zwar jahrlich Statistiken zu den Beschwerdekate-
gorien sowie der Anzahl der Schlichtungsverfahren, die Beschwerdenorm EN
14012:2008 wurde in Deutschland aber bisher nicht umgesetzt. Dies gilt aber auch fur
die Mehrzahl der Ubrigen europaischen Lander.” Die Grinde dafiir werden von den
zustandigen Behorden und Dienstleistern mit hohen Kosten, unterschiedlichen Mess-
systemen und nationalen speziellen Anforderungen, die teilweise Uber die Norm hin-
ausgehen konnen, angegeben. AuRerdem besteht das Erfordernis, dass die Norm auch

5 Angaben aus dem Jahresbericht 2013 der Bundesnetzagentur, S. 114. Telefonische Beschwerden
werden nicht mitgezéhlt.

6 25 Euro je eingeleitetem Schlichtungsverfahren bzw. . Uberschreitet der Wert des Streitgegenstandes
25.000 Euro, so wird die Gebihr auf 0,1 v.H. des Wertes der Streitfrage festgesetzt.

7 Die Norm wurde bisher nur in EL, FI, HU, IE, LT, MT, SE, SI, SK, NO, HR umgesetzt.
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in den Vertragen zwischen Geschéftspartnern Berucksichtigung findet. Insbesondere
dieser Punkt erscheint schwer umsetzbar und auch nachprufbar.

2.2 Qualitdtsmessung durch Postanbieter und durch Dritte

Qualitditsmessungen anhand von Indikatoren werden von unterschiedlichen Akteuren
im Markt vorgenommen. Dabei verfolgen sie unterschiedliche Ziele. Die Postunterneh-
men sowie groRere KEP-Dienstleister betreiben Qualitatsmanagement und Uberprifen
intern regelmafig ihre eigenen Qualitatsstandards sowie die gesetzlichen Anforderun-
gen. Dabei achten Unternehmen in einem wettbewerblichen Umfeld darauf, dass sie ihr
Qualitatsniveau nach auf’en dokumentieren kdnnen, um beispielsweise Ausschrei-
bungskriterien zu erfillen oder Qualitatsaspekte in ihrer Marketingstrategie einzusetzen.
Ersteres geschieht zum Beispiel durch Qualitatsnormen wie DIN ISO 9001:2008 oder
gleichwertigen Zertifizierungen, durch Laufzeitmessung, nachgewiesen nach EN
138508 oder durch den Beleg von Zustellquoten (z.B. E+1 von 94 %).

Messungen der Brief- und Paketlaufzeiten werden in Deutschland von einem von Deut-
sche Post DHL beauftragten Unternehmen durchgefiihrt.® Die Laufzeiten fur internatio-
nale Briefe werden durch die internationale Organisation von Postunternehmen IPC,
Briissel, im Auftrag der Universaldienstleister gemessen (bzw. beauftragt).10

Eine Messung durch externe Dritte erfolgt zumeist mit kommerziellem Hintergrund
durch Verlage oder auch durch Meinungsforschungsinstitute, die im Kundenauftrag
spezielle Studien durchfiihren. Beispiele sind etwa das Imageranking Fachzeitschrift
VerkehrsRundschaull, die in einer jahrlichen Leserbefragung die Qualitat von Logistik-
unternehmen und damit auch Zustelldienstleistern erhebt oder auch der Kundenmonitor
Deutschland. Dabei handelt es sich um eine branchenibergreifende Benchmarking-
Studie zur Kundenorientierung verschiedenster Branchen in Deutschland, die seit 1992
jahrlich von der Service Barometer AG erhoben wird.12 Im Mittelpunkt der Untersu-
chung stehen die einzelnen Aspekte der Kundenzufriedenheit und die Qualitat der Kun-
denbeziehung sowie deren Auswirkung auf die Kundenbindung. Detaillierte Auswertun-
gen erfolgen nur im Auftrag der die Befragung finanzierenden Unternehmen, zu denen
auch die Deutsche Post AG und andere Zustelldienstleister gehdren. Das Kundenba-

8 DIN EN 13850:2013-04 ,Postalische Dienstleistungen - Dienstqualitat - Messung der Durchlaufzeit
von Einzelbriefsendungen mit Vorrang und Einzelbriefsendungen erster Klasse von Ende zu Ende;
Deutsche Fassung EN 13850:2012“.

9 Die von der Regulierungsbehérde durchgefiihrte Messung wurde vom Bundesrechnungshof aus Kos-
tengrunden gerlgt und wurde zum Ende des Jahres 2004 eingestellt, vgl. Der Spiegel v. 07.07.2004.
Zur Darstellung des Systems der Brieflaufzeitmessung durch den spezialisierten Dienstleisters Quo-
tas GmbH in Deutschland im Auftrag der DP AG vgl. http://www.quotas.de.

10 Vgl. IPC (Hg.) (2014): International Mail Quality of Service Monitoring. UNEX 2013 results, Brussels.
Die Messung wird von den Dienstleistern TNS UK (UK) und Ipsos (DE) seit Januar 2013 durchgefiihrt.
Zum Messsystem vgl. http://www.ipc.be/en/Operational-services/Quality%20excellence/lUNEX.

11 Vgl. z.B. das jahrliche Image-Ranking der VerkehrsRundschau ,Transport- und Logistikdienstleistun-
gen“ sowie weitere Bereiche (Logistikstandort, Lager und Umschlag, Nutzfahrzeuge und Fuhrpark).

12 Es handelt sich um eine standardisierte Telefon- und Onlinebefragung bei 31.555 Verbrauchern im
Alter von 16-69 Jahren zu ihrer Zufriedenheit mit Unternehmen aus 26 Branchen.
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rometer stellt ihnen Kennziffern fur das Qualitatsmanagement zur Verfugung, z. B. in
Bezug auf die Servicequalitéat im eigenen Unternehmen und im Vergleich zu Wettbe-
werbern, Starken-Schwachen-Analysen oder die Uberprifung von Qualitatsverbesse-
rungsmalinahmen.

In der aktuellen Befragung liegt die Zufriedenheit mit der Briefpost und mit den Filialen
im Vergleich zu anderen Branchen im Mittelfeld (s. Abbildung 1), wobei die Zufrieden-
heit mit der Briefpost im Vergleich zum Vorjahr um zwei Bewertungspunkte abgenom-
men hat und die Zufriedenheit mit Filialen leicht gestiegen ist (+1).

Abbildung 1:  Kundenmonitor Deutschland — Ergebnisse fuir Briefpost und Postfilialen

Kundenzufriedenheit in Deutschland 2014 [ggygmgw*
Versand. wins 1.83 180 — 1,79 Optiker (+7)
fosi 1,91 A
F:::,s; geriemirite ;::: s 1,97 Kfz-Prufstelien

2,04 Horgeriteakustiker (+13)

(+6) Krankenkassen und -versicherungen 2,10 ———
Fitnessstudios 2,17 —

(+2) Banken und Spark 219 2,20

Video- und Filmportale 2,23

(+3) Lebensmitteimarkte 2,25 /_/

2,14 Busfernverkehr

2,18 Baumarkt-Onlineshops (-3)
2,21 Fluggesellschaften (+8)
2,24 Mobilfunkanbieter (+0)
Brie:rost(-Z)

Postfi

i

Krankenl_n_huserIK_liniken g.gg 2:33 lialen (+1)
i g 2,38 Stromversorger (+10)
(+4) Bau- und Heimwerkermirkte 2,40 ———— 240 2,41 Stadt-und K?eisf:emaltungen
Fond e chaft
' o L 2,52 Seni und Pflegedi
2,60
Studieninformation
Soriale N rke 2.80 Mittehwerte der Globalzufriedenhest von

Jvollkemmen zufrieden” (=1) bis unzufrieden® (=5)

Gesamtbasis der Studie: 31.555 Befragte,
davon 21.513 telefonisch und 10.042 online

in Klammern: Veeranderung zum Vorjahr in Basispunkten

Kundenmonitor Deutschiand 2014 Made by @ ServiceBarometer AG

Wlkn

Quelle: Kundenmonitor Deutschland 2014

Die Brief- und Paketdienstleister filhren auch eigene Erhebungen durch bzw. lassen
sich im Rahmen von Zertifizierungen prifen. Die Ergebnisse werden nicht veroffentlicht,
sondern fir das eigene Controlling verwendet oder auch zu Marketingzwecken einge-
setzt. Der Offentlichkeit, den Medien oder Verbanden und Behorden stehen diese Sta-
tistiken nicht zur Verfigung.
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Die Deutsche Post AG veroffentlicht ihre Qualitatsmessungen auf inrer Website13 sowie
in ihrem Geschéftsbericht.

(Selektiv) veroffentlichte Messungszahlen der DP AG umfassen:14

Laufzeitmessung (Messung durch Quotas),
Laufzeiten der internationalen Briefe (International Post Corporation),
durchschnittliche Wochendéffnungszeit der Verkaufsstellen,

-Kundenmonitor Deutschland“ (Privatkundenstudie, Kundenzufriedenheit in den
Filialen),

Wartezeit in Filialen (Testkundenstudie von TNS Infratest).

Interne Messungen der DP AG umfassen zum Beispiel:1°

Brief: internes Qualitatsmanagement, zertifiziert jahrlich durch TUV Nord,
Paket: internes Laufzeitmesssystem, zertifiziert von TUV Rheinland,
Umweltmanagementsystem, zertifiziert von TUV Nord,

Kundenzufriedenheitsmonitoring mit dem Programm ,Insanely Customer Centric
Culture® (ICCC),

Zentren zur Qualitatskontrolle weltweit (Echtzeitmonitoring),
Zertifizierung von Standorten durch int. Norm,

globale Zertifizierung der Einrichtungen nach 1SO 9001:2008 (2013),
ISO 9001 und 14001 Zertifizierung fur Europa.

Auch die mit der Deutschen Post AG im Wettbewerb stehenden Paketdienstleister be-
tonen, regelmafig Qualitatsmessungen durchzufiihren bzw. Uber Zertifizierungen (i.d.R.
nach ISO 9001) eine zuverlassige Qualitat ihrer Dienstleistungen zu belegen. Dies gilt
beispielsweise fir Hermes, DPD und UPS und in gleichem Malflie fir Briefdienstleister
wie PIN Mail AG oder P2 Die zweite Post (Abbildung 2). Ein zwingender Grund fir die
Zertifizierung ist dabei, dass in Ausschreibungen meist der Nachweis eines bestimmten
Qualitatsniveaus gefordert ist.

13 http://mwww.deutschepost.de/de/g/qualitaet_gelb.html
14 Deutsche Post DHL, Geschéftsbericht 2013, S. 83.
15 Ebenda, S. 84f.
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Abbildung 2:  Offentlich verfugbare Angaben tiber Qualitatsmessungen von Brief- und
Paketdienstleistern

Hermes

* Service-Ranking Deutschland: Messung durch Goethe-Universitat Frankfurt/M.,
DIE WELT und Beratungsunternehmen ServiceValue (1. Platz 2014)

« jahrliche Kundenzufriedenheitsanalyse durch TUV Saarland (2013, Note: 1,9 ,gut*)

+ ISO 9001: Zertifiziertes Qualitatsmanagement (TUV Siid)
* ISO 14001: Zertifiziertes Umweltmanagement

UPS

* Image-Marketing: ,Qualitatsanbieter*
* Imageranking Fachzeitschrift VerkehrsRundschau Platz 1 (02/2014)
* Lieferanten-Managementsystem zur Kontrolle durch die Kunden

PIN Mail AG

* interne Qualitatssicherung
« jahrlich nach 1SO 9001 zertifiziert (seit 2003)

P2 Die zweite Post

* internes Qualitditsmanagementsystem
« jahrlich nach DIN EN ISO 9001 zertifiziert

Wlku

Quelle: Websites der Dienstleister

2.3 Weitere Anlaufstellen fir Beschwerden und Schlichtung

Spezielle Verbande mit der Zielgruppe ,Post-Privatkunden®, die regelmaRig Qualitats-
messungen durchfiihren oder auch Beschwerden sammeln, gibt es in Deutschland
nicht. Es existieren aber Verbraucherportale bzw. —organisationen, die von Verbrau-
chern genutzt werden kénnen.

Zu einer der bekanntesten Beschwerde-Anlaufstelle im Internet im Bereich Post hat
sich die ReclaBox entwickelt. Sie wurde von einem privaten Dienstleister im Jahr 2008
gegrindet. Im April 2015 finden sich 8.471 Beschwerde-Postings in der Kategorie
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,Post- und Paketzusteller. Die Kategorie liegt damit auf dem ersten Platz, noch weit vor
der nachsthéheren Kategorie ,Mobilfunkanbieter mit 2.580 Beschwerden.16

Die ubersichtliche Gestaltung und einfache Handhabung des Portals ermdglicht es Nut-
zern, ihre Beschwerden auf das Portal nach erfolgter Registrierung einzustellen. Die
Beschwerde wird als Text vom Benutzer formuliert.

Als neue Funktion hat ReclaBox im Jahr 2014 eine Firmenmitgliedschaft eingefihrt.
Firmenmitglieder haben den Vorteil, dass sie die Beschwerde zuerst erhalten, bevor sie
vertffentlicht wird. Dadurch wird ihnen die Moéglichkeit gegeben, den Missstand zu be-
heben und die erfolgreiche Problemldsung offentlichkeitswirksam gleichzeitig mit der
Beschwerde auf dem Portal zu veréffentlichen.

Anderen Nutzern steht eine Kommentarfunktion zur Verfigung, Uber die sie jeweils
ahnliche Probleme mit Dienstleistern erganzen konnen. Eine ,Livebox® zeigt in Echtzeit
die aktuell geposteten Beschwerden an. Uber eine Abfragefunktion konnen die haufigs-
ten Beschwerdearten oder die Unternehmen, Uber die sich Nutzer am h&aufigsten Be-
schweren, abgefragt werden (automatisierte Ranglistenbildung). Mehrere Zustellunter-
nehmen sind bereits Firmenmitglied und machen von der Méglichkeit des Marketings
tber ReclaBox Gebrauch.

Abbildung 3:  Beschwerdeportal ReclaBox — Untergruppe ,,Post®

Login | Registrieren

R e c ' aB @x beliebteste deutschsprachige Verbraucherschutz-Seite*

schnelIT& einfach
Beschwerde schreiben

N
BRIEF- UND PAKETZUSTELLER -~

Beschwerde lesen

nach DATUM nach FIRMA nach KATEGORIE

Startseite > Kategorien > Post und Telekommunikation > Brief- und Paketzusteller

07.11.2014 | 11:55
Post und Telekommunikation > Brief- und Paketzusteller > HERMES LOGISTIK GRUPPE DEUTSCHLAND
Hermes reagiert nicht auf Reklamation wegen Transport...

Mitte August 2014. Ein Hermes Zusteller stellt ein hochwertiges Mountainbike vor
meinem Haus ab, ohne Abstellgenehmigung, und verschwindet. Das Rad hat 2 Beulen
im Rahmen, der Absender = Verkaufer... mehr

/ 0 Kommentare | 2 Bilder | 0 Videos | 9 Views

Post und Telekommunikation > Brief- und Paketzusteller > GLS 07.11.2014 | 08:16

Liefertermine geplatzt wegen NICHT- Zustellung

Mein Lieferant Bero (China) versandte das Paket punktlich mit allen erforderiichen Papieren. Normale
Transportzeit ca. 1 Woche. Das Paket kam in Neuenstein an zur Verzolung. Hier lagerte es erstmal
einige Tage trotz kompletter Papiere. Nach... mehr

0 Kommentare | 0 Bilder | O Videos | 35 Views | L& 6.0 % % Sk 3k ¥ ok

Post und Telekommunikation > Brief- und Paketzusteller > HERMES LOGISTIK 06.11.2014 | 11:48

Wann kommen meine Pakete in Spanien an?

Sehr geehrte Damen und Herren, am 17.10.14 habe ich zwei Pakete von Wien an meine Adresse in
Madrid verschickt. Laut Hermes-Sendungsve folgung wurde am 24. und am 27.11. jeweils ein erster (1)
erfolgloser Sendungsversuch untemommen. Ein weiterer... mehr

1 Kommentar | O Bilder | O Videos | 39 Views | &

05.11.2014 | 12:10
Post und Telekommunikation > Brief- und Paketzusteller > HERMES LOGISTIK GRUPPE DEUTSCHLAND

Wieso ging Lieferung zuriick an Niederlassung Demmin

Sehr geehrte Damen und Herren, laut Sendungsverlauf wurden drei Zustellversuche untememmen, was
falsch ist, denn es wurden zwei untemommen. Des Weiteren verstehe ich nicht, wieso die Lieferung
zuruck an die Niederlassung Demmin geschickt wurde.... mehr

1.6Ls
ReclaRank: 7 (max. 10)
Beschwerden: 459 (seit 07.02.2009)
Losungsquote: 69.1 %

2. Hermes Logistik Gruppe De...
ReclaRank: 7 (max. 10

Beschwerden: 5243 (seit 28.10.2008)
Losungsquote: 64.7 %

3. Borderlinx

ReclaRank: 7 (max. 10)
Beschwerden: 1 (seit 03.11.2010)
Losungsquote: 100.0 %

NEUESTE GELOSTE BESCHWERDEN -

J6rg Metzer: Nach wahrend des
Vorganges kennte ich mit Yello-Strom...

RB-5282193: Ich habe die ReclaBox-
Ruckfrage nach dem Status der..

RB-1145084: Die Beschwerde wurde
nach emeuter personlicher.

Heinrich Molsber-.. : Ja, es wurde mir eine
neue Waschmaschine mit einem.

Gisela Pochmann: Empfangerin hat
Verbleib der Sendung selbst...

mehr

NEUESTE FIRMENANTWORTEN -

Quelle: www.reclabox.de (Screenshot am 07.11.2014)

16 Vgl. www.reclabox.de abgerufen am 02.04.2015.
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Beispiel ECC-Net

Die Europaische Kommission hat im Jahr 2005 das Netzwerk der Europaischen Ver-
braucherzentren gegriindet (European Consumer Centres Net, kurz ECC-Net). Die na-
tionalen Zentren werden anteilig von der Kommission sowie dem jeweiligen Mitglieds-
staat finanziert. In Deutschland befindet sich je ein Standort in Kehl sowie in Kiel. Das
ECC Germany wird vom Bundesministerium fir Justiz und Verbraucherschutz gefordert
und bildet mit dem ECC France eine binationale Institution, das CEC-ZEV.17 Ein
Schwerpunkt der Arbeit liegt im grenziiberschreitenden Einkauf.18 Dieser Bereich hat
mit dem Wachstum des E-Commerce in der EU stark an Bedeutung gewonnen.

Das CEC-ZEV betreibt die eCommerce-Verbindungsstelle, eine Informations- und Bera-
tungseinrichtung fur den elektronischen Handel. Verbraucher konnen sich tber eine
Telefon-Hotline oder per E-Mail an diese Stelle wenden, wenn sie Fragen zum Ver-
tragsabschluss im Internet, zu Rechten und Pflichten der Vertragspartner oder zu Be-
schwerdemoglichkeiten haben. Es werden auch Studien zum elektronischen Handel
durchgefihrt, in denen Zustellaspekte berlcksichtigt werden, allerdings aus der Per-
spektive der Verpflichtungen fir Online-H&ndler, Gber Zustellkosten und Retourmdg-
lichkeiten zu informieren® und nicht im Hinblick auf die Qualitit der Paketdienstleister.

Die E-Commerce Verbindungsstelle Deutschland hat im Netzwerk der européischen
Zentren fur Verbraucherschutz (ECC-Net) die Funktion eines Online-Schlichters tber-
nommen.20 Sie hat eine Kooperationsvereinbarung mit dem Online-Handel-
Zertifizierungsdienstleister Trusted Shops geschlossen und tritt fir ihn als Dienstleister
bei Schlichtungsfallen auf. Die Verfahren sind kostenlos und werden weitestgehend
online abgewickelt. Der Schlichter muss zum Richteramt befahigt sein.21 Die Schlich-
tungsstelle bietet:

e Informationen und juristische Beratung fur Online-Handler und Verbraucher,
¢ Vertffentlichung von Studien und Ratgebern,
¢ Online-Beschwerdeformular,
e Online-Schlichtung.
Im Jahr 2014 zahlten die Institutionen des ECC-net insgesamt 78.754 Verbraucherbe-

schwerden, 36 Prozent davon betrafen den Warenkauf (davon rd. 90 Prozent den Onli-
ne-Handel).

17 Centré Européen de la Consommation - Zentrum fir Europdischen Verbraucherschutz e.V.
http://www.cec-zev.eu/.

18 Weitere wichtige Verbraucherthemen sind z.B. der Umgang mit Kundendaten, das elektronische Be-
zahlen oder Reisen.

19 Vgl. ECC-net (2011): Online Cross-Border Mystery Shopping — State of the e-Union, Albertslund,
S. 17f.

20 Grundlage des Verfahrens ist die Empfehlung 98/257/EG der Européischen Kommission.

21 Siehe die Schlichtungsordnung unter https://www.online-
schlichter.de/schlichtungsordnung/schlichtungsordnung-des-online-schlichters.
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An den Online-Schlichter wurden 1.526 Streitfalle aus dem Bereich des grenziber-
schreitenden E-Commerce herangetragen, die zu 70 Prozent innerhalb von 45 Tagen
erfolgreich bearbeitet werden konnten.22 Die haufigsten Probleme der Verbraucher wa-
ren:

e Mangelhafte Ware/Dienstleistung (28 Prozent),

e Nicht- oder Teillieferung der Ware (25 Prozent),

e Widerruf (14 Prozent),

e Sonstiges (33 Prozent).
Die Ergebnisse deuten auf moégliche Probleme nicht nur bei den Online-Héandlern, son-
dern auch bei den Zustellunternehmen hin, die Untersuchungsmethode lasst jedoch
keine Differenzierung nach den Ursachen der Probleme im grenzuberschreitenden

Handel zu. Dieser Punkt ware jedoch im Zusammenhang mit der Zunahme des grenz-
uberschreitenden E-Commerce von Interesse und sollte weiter beobachtet werden.

22 CEC-ZEV Jahresbericht 2014.
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3 Servicequalitat bei Dienstleistungen: Indikatoren und Messme-
thoden

3.1 Ansatze fur die Beurteilung der Qualitat von Dienstleistungen

Dienstleistungsqualitat setzt sich aus mehreren Faktoren zusammen. Die im Rahmen
dieser Studie untersuchten Beispiele aus anderen Sektoren zeigen, das dort sowohl
objektive Qualitatskriterien (freiwillig bzw. vertraglich, gesetzlich oder durch Dritte vor-
gegeben) als auch Kundenzufriedenheit gemessen werden. Die Auswahl der Indikato-
ren beruht in der Regel auf den allgemein anerkannten Anséatzen zur Beurteilung von
Qualitatskriterien, wie sie seit mehr als drei3ig Jahren in Unternehmen eingesetzt wer-
den (vgl. Abbildung 4) und zielt darauf, Liicken zwischen den Erwartungen des Kunden
an die Servicequalitéat und der messbar erbrachten Servicequalitat aufzuzeigen. Letzte-
res kann sowohl konkrete, quantitativ messbare Indikatoren als auch die Messung von
Kundenzufriedenheit und das Beschwerdemanagement umfassen.

Abbildung 4:  Indikatoren zur Beurteilung von Qualitét

Verlasslichkeit — Reliability
verlasslicher, praziser Service

Reagibilitat — Responsiveness
rasche Bedienung und Hilfefunktion

Vertrauenswiirdigkeit — Assurance
Fachkompetenz und Vertraulichkeit

Einfiihlungsvermogen — Empathy

Aufmerksamkeit und Hoéflichkeit

Erscheinungsbild — Appearance
Wiedererkennungswert und Umfeld

Quelle: Servqual-Ansatz nach Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L. (1988).

Wlku

Die grundsatzlich verwendeten Indikatoren zur Beurteilung von Qualitat umfassen die
Verlasslichkeit des Service (z. B. Punktlichkeit, Erbringung der zugesicherten Leistung),
die Reagibilitat (also die Reaktionsgeschwindigkeit des Dienstleisters und seine Bereit-
schaft, prompte Hilfe personlich Gber Kommunikationskandle wie etwa tber Hotlines
anzubieten), die Vertrauenswurdigkeit, die die Fachkompetenz und die vertrauliche Be-
handlung des Servicewunsches beinhaltet. SchlieRlich gehdren auch Einfiihlungsver-
mdgen, d.h. die Aufmerksamkeit gegeniber dem Kunden, die freundliche und hofliche
Behandlung sowie das aul3ere Erscheinungsbild, das durch die Verwendung von Lo-
gos, Uniformen und einer gepflegten Serviceumgebung die Qualitatsbeurteilung der
Kunden beeinflusst, dazu.
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In der Regel werden die Qualitatsmessungen regelmaRig wiederholt, um einen Uber-
blick Gber die Entwicklung des Qualitatsniveaus im zeitlichen Ablauf zu gewinnen (vgl.
das idealisierte Ablaufschema in Abbildung 5).

Abbildung 5:  Uberpriifung von Qualitat in rekursiven Schleifen

<«

Wlkn

Quelle: nach ISO 9001

Auf die Definition von Zielen und Indikatoren erfolgt eine Messung nach festzulegenden
Methoden. Nach einer Analyse der Ergebnisse konnen die Akteure (z. B. Bundesnetza-
gentur, Postunternehmen, Verbraucherorganisationen) Handlungsoptionen zur Steue-
rung ergreifen. Eine regelméaRige Revision zur Uberprufung des Erreichten schlieRt sich
an.

Zur Messung werden (verdeckte) Tests, Befragungen und differenzierte Feedbacksys-
teme angewendet. Beispiele zeigen, dass die Unternehmen Messergebnisse bzw. Be-
schwerdestatistiken zum Teil freiwillig verdffentlichen, um wodurch sie ihre Position im
Wettbewerb zu starken versuchen.23

23 Vgl. Kap. 3.3.
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Abbildung 6:  Systematik kundenorientierter und unternehmensorientierter Ansatze
zur Qualitatsmessung

Ansatze zur

Messung

Mitarbeiter-
orientierte
Messung

Management-
orientierte
Messung

Objektive
Messung

Subjektive
Messung

I
| |

Merkmals-
orientiert

Ereignis- Problem-
orientiert orientiert
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Quelle: Bruhn (2014), S. 115ff.

Eine Messung der Dienstleistungsqualitat kann aus unterschiedlichen Perspektiven
vorgenommen werden.?*

Bei kundenorientierten Messansatzen unterscheidet man objektive und subjektive
Messansatze. Zu ersteren zahlen zum Beispiel Methoden, die die Dienstleistungser-
bringung aus der Kundenperspektive beobachten oder testen:

e Expertenbeobachtungen (Erfassung des Kundenverhaltens, z.B. Laufwege,
Verweildauer, durch neutrale Beobachter),

¢ Dienstleistungstests (Untersuchung der Dienstleistungsqualitat durch externe
Dienstleister oder Verbraucherschutzorganisationen, z.B. Test von Beratungs-
gesprachen durch Stiftung Warentest oder TV-Sender-Redaktionen),

e Mystery Shopping (Simulation von realen Dienstleistungssituationen mittels
Testkaufen).?

24 Vql. fur die folgende Zusammenfassung von Messanséatzen Bruhn, M. (2013), S. 115ff. Eine Darstel-
lung von Methoden fiir Verbraucherbefragungen im Postmarkt findet sich ausfuhrlich in Dieke, A. K.;
Junk, P.; Thiele, S. (2014): Verbraucherbefragungen zur Ermittlung des Bedarfs nach Post-
Universaldienst, WIK-Diskussionsbeitrag, Wissenschaftliches Institut fir Kommunikationsdienste,
Marz 2014, Bad Honnef.

25 Vqgl. beispielsweise die Studie des Europaischen Verbraucherzentrums zum ,Online Cross-Border
Mystery Shopping“ (ECC-Net (2011)) oder auch das Mystery Shopping durch Stiftung Warentest (Pa-
ketdienste: Schnell, aber ruppig — funf Anbieter im Test, in: test 12/2014).
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Bei subjektiven Messansatzen steht die Qualitditswahrnehmung aus Sicht einzelner
Kunden im Mittelpunkt. Dazu gehoéren in der Regel Kundenbefragungen, bei denen der
Kunde Merkmale der Dienstleistung bewertet, wobei je nach Methodik die Idealvorstel-
lungen bzw. Erwartungen des Kunden oder auch seine Zahlungsbereitschaft fir be-
stimmte Qualitatsmerkmale mitbertcksichtigt werden.

Eingesetzt werden auch ereignisorientierte oder problemorientierte Messmethoden.
Diese haben zum Ziel, eine vertiefte Qualitédtsanalyse durchzufiihren, bei der die vom
Kunden wahrgenommenen Bestandteile der Dienstleistung durch ihn bewertet werden,
ohne dass von vornherein Vorgaben Uber Gegenstand und Zielrichtung der Befragung
gemacht werden (,Story telling“). Problemorientierte Messmethoden fokussieren vor
allem auf die Auswertung von Beschwerden, z.B. die Befragung von Kunden zu be-
stimmten Problemféllen, die Analyse von Beschwerdestatistiken oder auch die Be-
obachtung der Kunde-zu-Kunde-Kommunikation in Sozialen Netzwerken im Internet.

3.2 Beispiele aus der Normung
Allgemeine Dienstleistungsnorm - 1ISO 9001

Die allgemeine Dienstleistungsnorm DIN EN ISO 9001 beschreibt, welchen Anforde-
rungen das Qualititsmanagementsystem eines Unternehmens erfilllen muss, um einem
bestimmten Standard bei der Umsetzung des Qualititsmanagements zu entsprechen.26
Ziel ist in der Regel zum einen die Qualitatskontrolle im Unternehmen als auch die Do-
kumentation eines Qualitatsstandards nach auf3en durch das Durchlaufen eines Pro-
zesses mit anschlieRender Zertifizierung durch einen unabhangigen gepriiften Dienst-
leister. Es muss eine periodische, rekursive Uberprifung und Anpassung erfolgen. Die
Norm wird auch im Postmarkt als Nachweis fiir ein bestimmtes Qualitatsniveau von
Dienstleistern eingesetzt und von Auftraggebern gefordert.

Normung im Postsektor am Beispiel der Beschwerdenorm

Bereits 1992 hat die Europaische Kommission in ihrem Griinbuch?’ die Notwendigkeit
der einheitlichen Behandlung und Messung von Beschwerden hervorgehoben. Die
Richtlinie 97/67/EG, Artikel 19, verlangt daran anknipfend, dass Anbieter von Univer-
saldiensten einmal im Jahr Daten tber

e die Anzahl von Beschwerden und
e die Art und Weise der Behandlung

veroffentlichen.

26 Qualitatsmanagementsysteme — Anforderungen (EN ISO 9001:2008). Anforderungen an ein Quali-
tatsmanagementsystem (QM-System).

27 Grunbuch Uber die Entwicklung des Binnenmarktes fir Postdienste (Mitteilung der Kommission)
KOM(91) 476 final, Juni 1992.
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Das Deutsche Institut fir Normung (DIN) hat mit der DIN EN 14012:2009-04 ,Postali-
sche Dienstleistungen - Dienstqualitat - Grundsétze der Bearbeitung von Beschwerden;
Deutsche Fassung EN 14012:2008“ die vom europadischen Technischen Komitee
CEN/TC 331 erarbeitete Beschwerdenorm tibernommen.

Die DIN EN 14012:2009-04 gibt Anleitungen dazu, wie ein System zur Bearbeitung von
Beschwerden fur Zustellunternehmen sinnvoller Weise aufgebaut sein sollte, um den
Anforderungen der Beschwerdefuhrer zu entsprechen und gleichzeitig Angaben Uber
die Qualitat der Dienstleistungen zu machen. Dazu werden in der DIN EN 14012:2009-
04 u.a. Beschwerdekategorien definiert und die maximale Bearbeitungszeit fir Be-
schwerden festgelegt.

Beides kann als ein mdglicher Indikator fur die Qualitdt postalischer Dienstleistungen
verwendet werden. Daher kommt der Auswertung und Veréffentlichung von Beschwer-
den durch den Universaldienstleister und auch die anderen Dienstleister eine wichtige
Bedeutung zu. Allerdings sind detaillierte Angaben zum Vorgehen bei Beschwerden
und zu moglichen Beschwerdekategorien nur in einem Anhang aufgefiihrt, der nicht
Gegenstand der Norm ist und nur informativ aufgenommen wurde. Uber eine Aufnahme
dieser Kriterien in die Norm selbst konnte bei den Akteuren keine Einigung erzielt wer-
den, da beflirchtet wurde, zu kostenaufwandige und damit kaum durchsetzbare Vorga-
ben zu schaffen.

Dennoch ware das Prifen der Konformitat mit der Beschwerdenorm DIN EN
14012:2009-04 ein moglicher Ansatz, um die Qualitat von im Brief- und Paketmarkt zu
messen. Zum einen kénnte grundsatzlich erhoben werden, ob der jeweilige Dienstleis-
ter das Beschwerdemanagement normgerecht bzw. basierend auf den Vorgaben der
Norm durchfiihrt. Dabei spielt es keine Rolle, ob das Unternehmen dazu verpflichtet ist
oder die Norm freiwillig anwendet.

Zum anderen lieRen sich die im Anhang aufgefiihrten Details fiir eine Qualitdtsmessung
anwenden. Im Rahmen von Qualitatsanalysen und —bewertungen im Postsektor konn-
ten grundsatzlich die folgenden Indikatoren verwendet werden, die bei der Messung
und Bearbeitung von Beschwerden anfallen kénnen:28

¢ verloren gegangene oder stark verspatete Sendung,

e verspatet zugestellte Sendung,

e beschadigte Sendung,

¢ Anschriftenanderung,

e Postzustellung oder Einlieferung,

o falsche Zustellung,

28 Vgl. die in der Beschwerdenorm nicht verbindlich festgelegten, nur als Annex vorhanden Kriterien, S.
35.
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e Zugang zu Kundendienstinformationen,
e Verhalten und Kompetenz des Postpersonals,

e Zugang zu den Postdiensten, Art der Beschwerdebehandlung.

Bisher wurde die Beschwerdenorm nur in Ungarn, Finnland, Griechenland, Irland, Li-
tauen, Malta, Schweden, Slowenien, Slowakei, Norwegen und Kroatien implementiert.

3.3 Beispiele fur Qualitatsmessung in Dienstleistungsmarkten

In diesem Unterkapitel untersucht die Studie zur Anwendung kommende Qualitatsindi-
katoren in anderen Dienstleistungssektoren. Dabei erlautert die Studie, sofern jeweils
verfuigbar, welche Qualitatsindikatoren in dem jeweiligen Sektor implementiert worden
sind, wie die Kundenzufriedenheit gemessen wird und wie das Kundenbeschwerdema-
nagement bzw. der Kundendialog organsiert ist. Dabei wird auch untersucht, ob und in
welcher Form in den jeweiligen Sektoren Ergebnisse von Qualitatsmessungen bzw.
Untersuchungen zur Kundenzufriedenheit und Angaben zu Beschwerden veréffentlicht
werden. Hieraus lassen sich einerseits Empfehlungen zur Implementierung von Quali-
tatsindikatoren und zum Umgang mit Kunden im deutschen Postmarkt ableiten. Ande-
rerseits kann die Veroffentlichungspraxis in anderen Sektoren auch einen Hinweis da-
rauf geben, dass bereits die Veroffentlichung von (internen) Kundenzufriedenheitsana-
lysen bzw. Beschwerdestatistiken ein besseres und transparentes Bild der Qualitéat im
deutschen Postmarkt ergeben kdnnte.

Ausgewahlte Vergleichssektoren (bzw. Unternehmen) in dieser Studie sind:
e Online-Handel — Trusted Shops
e Eisenbahn — Deutsche Bahn AG
e Eisenbahn — Ausschreibungen Nahverkehr (Bayerische Eisenbahngesellschaft)
e Luftverkehr — Skytrax
e Luftverkehr — Deutsche Lufthansa AG
e Banken — Deutsche Postbank AG

3.3.1 Online-Handel

Im Handel Uber das Internet fehlen den Kunden die Ublichen Belege fir eine korrekte
Abwicklung des Kaufs. Zahlreiche Moglichkeiten des Versteckens der Identitdt des On-
line-Handlers und der mangelnden Bestéatigung der korrekten Abwicklung des Kaufver-
trags, die fehlende In-Augenscheinnahme des Geschéftslokals, die unsichtbare Abwick-
lung des Kaufvertrags etc. haben schon friihzeitig in der Entwicklung von Kauf-
Websites die Frage aufgeworfen, wie fir die Kunden eine vertrauenswirdige Umge-
bung geschaffen werden kann. Externe Dienstleister haben auf diese Anforderung rea-
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giert und Zertifizierungsschemata geschaffen, die die Zuverlassigkeit und Qualitat eines
Online-Handels widerspiegeln.

Die Zertifizierung ist freiwillig und erfolgt auf Antrag des Shop-Betreibers. Es handelt
sich um Geschéaftsmodelle etablierter Dienstleister. Die Transparenz der Beurteilungs-
kriterien und die Glaubwurdigkeit der Zertifizierungsdienstleister selbst sind wichtige
Bestandteile des gesamten Verfahrens. Im Produktpaket der Zertifizierungsdienstleis-
tung kénnen weitere Leistungen wie z.B. Beschwerdemanagement, Softwarelésungen
fur automatisierte Kundenbewertungen, standardisierte Rechtstexte (z.B. zum Abmahn-
schutz) oder weitere Beratungen enthalten sein.

In Deutschland existieren zurzeit vier bedeutende Zertifikate fir Online-Handler.

Trusted Shops: seit 1999; das deutsche Unternehmen Trusted Shops ist mehreren
Landern Europas aktiv (u.a. auf den grof3ten E-Commerce-Markten Europas, nament-
lich Deutschland, Polen, UK und Frankreich) und hat bisher 18.722 Online-Shops zerti-
fiziert. Das Zertifikat enthalt Zustellaspekte in gréRerem Umfang und soll daher im Wei-
teren genauer erlautert werden.

EHI - Geprufter Online-Shop: seit 1999; EHI Retail Institute GmbH ist Zertifizierungs-
partner des Bundesverband E-Commerce und Versandhandel Deutschland e.V. (bevh)
und arbeitet mit dem landertbergreifenden Label Euro-Label ,Safe web shopping®, initi-
iert von E-Commerce-Europe, zusammen. Es erfolgt eine jahrliche Prifung anhand
festgelegter Kriterien, jedoch ohne Vor-Ort-Prifung. Kriterien aus dem Bereich Zustel-
lung sind nicht besonders stark bertcksichtig, nur Angaben zu Lieferbedingungen und
Lieferstatus sind erforderlich, um das Zertifikat zu erhalten. EHI bietet zusatzlich einen
Service zum Beschwerdemanagement an. Mehr als 350 Shops tragen das EHI-
Gutesiegel.

S@fer Shopping: seit 2001; das Siegel vom TUV Sud setzt eine Vor-Ort-Priifung von
z.B. Organisationsrahmen, Datensicherheit und Datenschutz sowie die Abwicklung von
Bestellungen, Anfragen und Reklamationen voraus. Zusatzlich ist ein Beschwerdever-
fahren Bestandteil des Siegels. TUV SUD fungiert im Beschwerdefall als Vermittler zwi-
schen Kunde und Online-Handler. In Bezug auf Zustellaspekte werden u.a. ,zeitgerech-
te und vollstandige Lieferung” berlcksichtigt sowie Angaben zur Lieferfrist vom Online-
Handler gefordert.

IPS - Internet Privacy Standards: seit 2001; Schwerpunkte der Auditierung liegt auf den
Bereichen Datenschutz, Datensicherheit und Verbraucherschutz. Das Verfahren wurde
zusammen mit dem Bundesdatenschutzbeauftragten entwickelt. Das Siegel zeigt
gleichzeitig an, dass fir die Website — nicht notwendigerweise ein Online-Handel - ein
Datenschutzaudit nach Bundesdatenschutzgesetz durchgefiihrt wurde.
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Abbildung 7:  Bedeutendste Gutesiegel fir Online-Shops in Deutschland

Quelle: Websites der Anbieter

Alle vier Zertifikate gehdren zum Monitoring-Board der Initiative D21 und haben sich
verbindlich zur Einhaltung der D21-Qualitatskriterien verpflichtet (vgl. www.internet-
guetesiegel.de). D21 beobachtet als unabhéngige Stelle die verschiedenen Gutesiegel
und nimmt so die Funktion einer Gbergeordneten Kontrolle der Zertifizierungsdienstleis-
tung (,Vier-Augen-Prinzip“) wahr.

Im Online-Handel sind die Anspriiche an die Zustellung in den letzten Jahren deutlich
gewachsen. Optionen wie zum Beispiel eine garantierte Zustellung am néchsten Tag
(,Next-day-delivery“) oder sogar am selben Tag (,Same-day-delivery®) bzw. die Zuver-
Iassigkeit der Angabe des Zustellzeitpunkts (,Predict-Service®) spielen eine immer gro-
Rere Rolle fur die Online-Handler, um sich neben dem Preis von anderen Wettbewer-
bern zu unterscheiden.

Die Qualitatsmessung im Online-Handel bei Trusted Shops?2® fordert daher die Erfiillung
unterschiedlicher zustellrelevante Aspekte zur Erfullung von Zertifizierungsanforderun-
gen von den Antragstellern, wie z.B.

¢ Information Uber Liefergebiet (national/international),
¢ Angabe der Kosten fir die Zustellung,

e Angabe des voraussichtlichen Zustellzeitpunkts (Tag), unter Beriicksichtigung
aller relevanten internen und externen Prozesse,

e unverzigliche Information des Kunden bei Liefer- oder Zustellproblemen und die

e Beantwortung von Kundenanfragen und Reaktion auf Beschwerden in ange-
messener Zeit.

Die Uberpriifung der Online-Handler erfolgt regelméRig bezuglich der Kreditwiirdigkeit.
Der zertifizierte Handler wird jahrlich aufgefordert, Angaben zu seiner wirtschaftlichen
Situation zu machen. Des Weiteren werden Indizes auf Basis von Verbraucher-
Ruckmeldungen erstellt.

Das heil3t, in den Féllen, in denen der Kaufer eine Kauferschutz-Garantie bei Trusted
Shop abschlief3t, erhalt er per E-Mail eine Feedback-Aufforderung. Die Kauferschutz-

29 Siehe Trusted Shop Qualitatskriterien, Stand 13.06.2014.
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Garantie bedeutet, dass bei Lieferausfallen Trusted Shop den Kaufpreis an den Kunden
erstattet.

Die Handler kénnen nur dann ihre einmalig erworbene Zertifizierung behalten, wenn sie
regelmafig die Anforderungen von Trusted Shop erfillen.
Trusted Shops interner Bewertungsindex fur die Handler beruht auf

e Zustellindex (Verhaltnis verspateter Zustellungen zur Gesamtzahl der ,Kaufer-
schutz-Garantiefalle® innerhalb von 12 Monaten),

e Erstattungsquote,

o Zuverlassigkeitsindex,
e Reaktionsindex,

e Beschwerdeindex.

Die Anforderungen an den Handler beinhalten, dass der Zuverlassigkeitsindex: =2 90%
ist und die Beschwerdequote < 8%.

Etwa 10% der Online-Handler bei Trusted Shops verlieren jahrlich ihre Zertifizierung,
weil sie eines der 0.g. Kriterien nicht mehr ausreichend erfillen.

Neben der Zertifizierung bietet die Trusted Shop GmbH ihren Kunden auch Beratungs-
leistungen an, um die Shop-Softwareldsung zu optimieren und vor allem auch das Kun-
denfeedback in die internen Prozesse zu integrieren.

3.3.2 Eisenbahn

Deutsche Bahn AG (DBAG)
Qualitatsindikator

Zentrales Qualitatsmessinstrument im Schienenpersonenverkehr ist die Punktlichkeits-
messung.30 Die Punktlichkeit wird dabei als Prozentwert dargestellt, der den Anteil
punktlicher Halte in Bezug auf alle Unterwegs- und Endhalte wiedergibt. Ein Halt wird
als punktlich gewertet, wenn die planmaRige Ankunftszeit im Personenverkehr um we-
niger als sechs Minuten (auf3er DB Arriva) und im Guterverkehr um weniger als 16 Mi-
nuten Uberschritten wird. Die folgende Abbildung zeigt die Punktlichkeitswerte fur ein-
zelne Geschéftssparten der DBAG:

30 Vgl. http://www.bahn.de/p/view/buchung/auskunft/puenktlichkeit_personenverkehr.shtml, abgerufen
am 10.10.2014. Die Punktlichkeitsstatistik bildet die mehr als 800.000 Fahrten von DB-
Personenziigen eines Monats ab. Dabei flieRen alle Verkehrshalte der mehr als 20.000 monatlichen
Fahrten im Fernverkehr und der rund 780.000 monatlichen Fahrten im Nahverkehr — inklusive aller S-
Bahnen — in die Punktlichkeitserhebung ein.
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Tabelle 1: Punktlichkeitswerte im Schienenverkehr der DBAG (in %)
Geschaftsbereiche 2012 2011 2010
DB Bahn Fernverkehr (vertaktet) 79,1 80,0 72,6
DB Bahn Regio

— Regionalziige* 93,3 93,2 89,6
— S-Bahn (Wechselstrom)* 95,6 95,5 94,9
— S-Bahn (Gleichstrom)* 96,9 98,0 97,0
DB Arriva’ 91,9 93,6 91,9
DB Schenker Rail (Europa) 69,9 68,0 =3
DB Netze Fahrweg — alle EVU® (Deutschland) 94,3* 94,4* =

Quelle: Deutsche Bahn AG (2013), S. 28.
! Aufgrund eines Methodenwechsels sind die Werte von 2010 nicht direkt mit den Folgejahren
vergleichbar.
2 Danemark, GroRbritannien, Niederlande, Polen, Schweden; Punktlichkeitsgrenze je nach Ver-
kehrsvertrag.
® EVU = Eisenbahnverkehrsunternehmen.
* abweichend zu Geschaftsbericht 2012 inklusive S-Bahnen Gleichstrom (Berlin und Hamburg).
® neue Methodik, Daten fiir 2010 nach neuer Methodik nicht verfiigbar.

Die Analogie der Eisenbahn-Punktlichkeitsmessung ist im Postmarkt die Laufzeitmes-
sung. Fir die vorliegende Studie von starkerem Interesse sind allerdings Indikatoren
bzw. Messsysteme, bei denen der ,Faktor Mensch® im Zentrum steht, also wo etwa der
direkte Kontakt des Kunden mit dem Unternehmen kontrolliert bzw. bewertet wird.

Messung der Kundenzufriedenheit

Zur Messung der Kundenzufriedenheit mit den verschiedenen Geschéftsfeldern des
Deutsche Bahn-Konzerns kontaktieren unabhangige Marktforschungsinstitute in bis zu
sechs Befragungswellen jahrlich rund 140.000 Fahrgaste und 1.800 Geschéftspartner
per Telefon, persdnlich oder online. Bei DB Schenker Rail (Schienengiterverkehrsspar-
te) etwa nehmen pro Jahr mehr als 800 Geschéftspartner in Europa an der Befragung
teil. DB Arriva (blindelt alle Regionalverkehre auf3erhalb von Deutschland) stitzt sich
u.a. auf Erhebungen des Fahrgastverbandes ,Passenger Focus®. Die Werte spiegeln
jeweils die Zufriedenheit der Befragten mit den Leistungen beziehungsweise der aktuel-
len Fahrt wider. Zusatzlich wurde im Herbst 2012 bei DB Schenker Logistics mit der
Befragung von Kunden im globalen Netzwerk begonnen, und in 2013 wurde eine erste
Studie zur Zufriedenheit der Fahrgaste im Busverkehr durchgefiihrt.31

Die Bewertung findet auf Basis von Schulnoten (,1* bis ,6%) statt, mit Ausnahme von DB
Schenker Rail (Skala von ,1“ bis ,,7%). Die Werte daraus werden in einen Zufriedenheits-
index (ZI) Ubertragen. Dieser rechnet die Werte auf einen neuen Malf3stab von O (sehr

31 Vgl. Deutsche Bahn AG (2013), S. 28f., und http://www.deutschebahn.com/de/nachhaltigkeit/
profitabler_marktfuehrer/kunde_qualitaet/kundenzufriedenheit.html, abgerufen am 30.6.2014.
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unzufrieden) bis 100 (sehr zufrieden) um. Fur die einzelnen Geschéftsfelder der Deut-
sche Bahn AG ergeben sich folgende Werte zwischen 2010 und 2013:

Tabelle 2: Kundenzufriedenheitswerte der DB (in Zufriedenheitsindex)
Geschaftsfelder 2013 2012 2011 2010
DB Bahn Fernverkehr (aktuelle Fahrt) 74 75 76 74
DB Bahn Fernverkehr 61 63 62 61
DB Bahn Regio (Schiene) (aktuelle 76 76 77 76
Fahrt)

DB Bahn Regio (Schiene) 68 67 66 67
DB Bahn Regio (Bus) 74 - - -
DB Bahn Vertrieb” 84 82 80 83
DB Arriva’ 83 84 83 83
DB Schenker Rail® 63 63 62 -
DB Schenker Logistics 74 - - -
DB Netze Fahrweg 72 73 74 73
DB Netze Personenbahnhdfe

— Reisende und Besucher 67 69 68 68
— EVU und Aufgabentrager 65 59 56 53
— Mieter 74 73 74 70
DB Netze Energie 78 77 77 76

Quelle: Deutsche Bahn AG (2013), S. 28. Fir 2013: Deutsche Bahn AG (2014), S. 123, und S. 149ff.
! Bei DB Arriva ergeben sich die Werte aus gewichteten Einzelwerten jeweils einer Studie fur UK
Bus (ohne London, da dort keine Erhebung) und UK Trains. Die ermittelten Werte werden in den
Z| Ubersetzt.
2 Zufriedenheit mit dem aktuellen Kauf (Vertriebskanéle).
8 Europa, keine Befragung 2010 stattgefunden.

Fur den Bereich Vertrieb beispielsweise untersucht halbjahrlich das Marktforschungs-
institut Ipsos im Auftrag von DB Vertrieb GmbH die Zufriedenheit von mehr als 15.000
Fahrgésten mit dem aktuellen Fahrkartenverkauf. Angewendet werden personliche In-
terviews, telefonische und schriftliche Befragungen sowie ein Internetfragebogen.

Untersucht wird die Zufriedenheit der einzelnen Vertriebskanale TOP30-Reisezentren,
Automat, Internet, Reisebliro sowie Telefonischer Reiseservice; die einzelnen Zufrie-
denheitswerte werden anschlieRend zu einem Wert fir den Bereich Vertrieb verdichtet.
Seit 2013 werden die Werte auf der Internetseite von DB Vertrieb nicht mehr differen-
ziert, sondern nach einem Ampelsystem (rot: 0-49; gelb: 50-75; griin: >75) dargestellt.32

32 Vgl http://www.db-vertrieb.com//db_vertrieb/view/aktuell/nl_20140312_kundenzufriedenheit.shtml,
http://www.db-vertrieb.com/db_vertrieb/view/service/kontakt/nl_201209 kundenzufriedenheit.shtml,
jeweils abgerufen am 10.10.2014.
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Kundenbeschwerdemanagement/Kundendialog

Fur den Bereich Schienenpersonenverkehr bearbeitet die DB Dialog GmbH als eigene
Geschéftseinheit von DB Bahn Vertrieb die Kundeneingaben, beantwortet sie und wer-
tet sie systematisch aus. Auf dieser Basis leiten die Fachabteilungen bzw. verantwortli-
chen Geschéftsbereiche Verbesserungsmaflinahmen ein, wodurch sich Verbesse-
rungspotenziale ausschopfen und Fehler-, Folge- und Beschwerdekosten verringern
lassen.33

Die DB Fernverkehr hat in Abstimmung mit dem Kundenbeirat des DB-Konzerns sowie
mit Fahrgast- und Verkehrsverbanden ein Fahrgastrechte-Formular entwickelt, das
Fahrgaste zur Entschadigung (z.B. bei einer ausgefallenen Zugfahrt) bei der DBAG
einreichen kdnnen. Auch mit Blick auf dieses Formular werden die Fahrgaste tber ihre
Zufriedenheit befragt. Die Daten zu Fahrgastentschadigungen sowie zu den Beschwer-
den veréffentlicht die DB Fernverkehr auf freiwilliger Basis jahrlich in ihren Geschéftsbe-
richten. Dabei werden im Bereich der Beschwerden auch nach der Anzahl der Ein-
gangskanéle (E-Mail, Brief/Fax, Telefon) unterschieden sowie die Performance des
Beschwerdemanagements gemessen (Wartezeiten Telefon bis zur Annahme des Ge-
sprachs, Bearbeitungsdauer der Beschwerden).34

Bayerische Eisenbahngesellschaft mbH (BEG)

Im Fernverkehr der DBAG erfolgt die Qualitatsmessung auf freiwilliger Basis; hier steht
der Transparenzgedanke mit Blick auf die angebotene Dienstleistungsqualitat im Vor-
dergrund. Anders im Schienenpersonennahverkehr (SPNV): Hier werden staatliche
Subventionen (Regionalisierungsmittel) verwendet, um den Nahverkehr sicherzustellen.
In der Regel ubernehmen Aufgabentréager oder Verkehrsverbiinde die Ausschreibung
der einzelnen SPNV-Netze in ihren Regionen. Die Aufgabentrager haben ein Interesse,
dass die vereinbarten Leistungen auch eingehalten werden. In den Ausschreibungen
bzw. den Verkehrsvertragen kénnen sie die Qualitat festlegen, diese spater kontrollie-
ren und auch sanktionieren.

Beispielhaft ist an dieser Stelle die Bayerische Eisenbahngesellschaft (BEG) genannt,
der im SPNV-Markt eine Vorreiterrolle im Bereich der Qualitétskontrolle zuzuschreiben
ist. Im Auftrag des Freistaats Bayern plant, finanziert und kontrolliert die BEG den
SPNV in ganz Bayern. Derzeit umfasst das SPNV-Netz in Bayern 26 Regionalnetze, die
jeweils im Rahmen eines wettbewerblichen Ausschreibungsverfahrens an Eisenbahn-
verkehrsunternehmen vergeben worden sind. Insbesondere zwei Qualitatsmesssyste-
me sind interessant aus Sicht des Brief- bzw. Paketmarktes: die Punktlichkeitsmessung
sowie das Qualitatsmesssystem. Beide Systeme sind Uber Anreizsysteme in den Ver-

33 Vgl http://Iwww.deutschebahn.com/de/nachhaltigkeit/profitabler_marktfuehrer/kunde_qualitaet/
servicequalitaet.html, abgerufen am 14.10.2014; https://www.dbdialog.de/db-dialog-
de/start/servicebereiche/beschwerdemanagement.html, abgerufen am 8.10.2014. Darliber hinaus bie-
tet DB Dialog seine Dienstleistungen auch anderen Unternehmen an.

34 Vgl. DB Fernverkehr AG (2013), S. 12f.
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kehrsvertragen integriert. Bei Versaumnissen bzw. Mangeln setzt sich die BEG mit den
betroffenen Unternehmen zusammen, ergriindet Ursachen und verlangt Abhilfe.35

Die Punktlichkeitsmessung (direkte Leistungsmessung) erfolgt an mehr als 100 Stellen.
Unpunktlichkeit fuhrt dabei im Gegensatz zum System der DBAG (s.0.) zu Vertragsstra-
fen. Als punktlich gilt ein Zug mit einer Verspatung von weniger als sechs Minuten. Da-
mit wird sichergestellt, dass EVU fiur das Warten auf Anschlisse (die BEG verpflichtet
alle EVU, funf Minuten auf verspatete Anschliisse zu warten) nicht bestraft werden. Seit
Einfihrung des Messsystems in 1996 wurden Punktlichkeitsponalen von tber EUR 50
Mio. einbehalten, die teilweise wieder in punktlichkeitsfordernde Maflinahmen investiert
wurden. In 2013 betrug die Punktlichkeit tGber alle Netze 92,9%.

Das Qualitditsmesssystem — und daraus abgeleitet das Qualitatsranking als vero6ffent-
lichter Output — wurde 2008 eingefiihrt und basiert auf einen Bonus-Malus-System.
Gute Qualitat wird finanziell belohnt, wahrend schlechte Qualitat zu Abztigen bei den
Bestellerentgelten fuhrt. Die Qualitdtsmessung erfolgt durch offene und verdeckte Tests
(Mystery Shopping) sowie Fahrgastbefragungen fir die Kategorien ,Sauberkeit®, ,Graffi-
ti/Scratching®, ,Fahrgastinformation®, ,Funktionsfahigkeit®, ,Erscheinungsbild/Verhalten
Zugbegleiter* und ,Kundenorientierung bei Beschwerden®. Diese Kundenzufrieden-
heitsbefragungen werden zweimal jahrlich durchgefuhrt. Auf die dort erhobenen Quali-
tatsparameter haben die Verkehrsunternehmen einen direkten Einfluss. Mit verdeckten
Tests werden vor allem die Fahrgastinformation und die Servicequalitat der Zugbeglei-
ter (etwa zu Fahrscheinkauf, Verbindungsauskunft oder Schienenersatzverkehr) getes-
tet; dabei treten die Tester als normale Fahrgéaste auf.

Abbildung 8:  BEG: Qualitdtsmesssystem und Qualitatsranking

Qualitatsranking der
Wettbewerbsnetze

Graffiti/ Fahrgast-

Sauberkeit Scratching information

Erscheinungsbild Kundenorien-

Fflé?]li(glggif' T AVEIEVIED) tierung bei | Index von -100 bis +100 |
Zugbegleiter Beschwerden > Basis fiir Bonus-/
Malus-Berechnung
wik

Quelle: Eckert (2014), S. 28f.

In Abhé&ngigkeit der NetzgroRe wird der Zielwert des Stichprobenumfangs von 200 offe-
nen, 200 verdeckten Tests sowie 1.000 Befragungen Uber einen Erhebungszeitraum
von ein oder zwei Jahren verteilt. Fir jedes Netz ist abhangig von der Kilometerleistung

35 Vgl. hierzu und im Folgenden Kompetenzcenter ITF NRW (Hrsg.) (2014), S. 28-31; Vgl
http://beg.bahnland-bayern.de/qualitaetssicherung, abgerufen am 8.10.2014, Bayerische Eisenbahn-
gesellschaft mbH (2014).
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ein maximaler Bonus- bzw. Malusbetrag festgesetzt, der 1,5% der durchschnittlichen
gesamten Betriebskosten betragt.36 Dieser Betrag verteilt sich auf die einzelnen Leis-
tungskriterien anhand ihrer Bedeutung. Die Nullwerte als Basis fur die Bonus-Malus-
Berechnung wurden indikatorbezogen aus den ermittelten Werten der ersten Erhe-
bungsphase 2008/2009 berechnet.

Um das Angebot und die Qualitdt zu verbessern bzw. an den Mobilitdtsbedarf der Be-
volkerung anzupassen, wird im Auftrag der BEG jede zwei Jahre eine représentative
Telefonbefragung durchgefiihrt. Dartiber hinaus flieRen die Ergebnisse der Markt- und
Qualitatsforschung (kontinuierliche Studien z.B. zu Kundenzufriedenheit, Ad-hoc-
Studien z.B. zu Fahrzeugen, Studien zur MaRnahmenkontrolle) wiederum ein bei der
Festlegung der Qualitatsstandards (Ausschreibungen und Vertrage).

3.3.3 Luftverkehr

Qualitdtsmessung spielt auch in der Luftfahrt eine bedeutende Rolle. Luftfahrunterneh-
men konkurrieren in einem weltweit wachsenden Markt um die Passagiere. Wettbe-
werbsvorteile ergeben sich u.a. auch uber die dem Kunden angebotene Qualitat. Um
Luftverkehrsunternehmen mit Blick auf die Qualitat besser vergleichen zu kénnen, wur-
de von Skytrax in 1999 ein Airline-Rating-System eingefuhrt. Weiterhin beleuchtet das
Kapitel exemplarisch die Qualitatsmessung des Luftfahrunternehmens Deutsche Luft-
hansa AG, vor allem mit Fokus auf Kundenzufriedenheit und Beschwerdemanagement.

Skytrax

Seit 1999 betreibt Skytrax, eine Unternehmensberatung, das als unabhangig bezeich-
nete ,World Airline Rating®, das die Qualitat von Airlines misst und vergleicht. Dabei
greift Skytrax auf mehr als 800 verschiedene Kriterien in Bezug auf die angebotenen
Luftverkehrsdienstleistungen zuriick. Das Rating umfasst keine Indikatoren zur Sicher-
heit der Airlines im Betrieb. Die Ergebnisse basieren u.a. auf Erfahrungswerten von
Reisenden, die die Mdglichkeit haben, Bewertungen der Fluggesellschaften und Flug-
hafen auf der Webprasenz von Skytrax abzugeben. Die Fluggesellschaften werden von
Skytrax nach ihrer erlebten Leistung mit Blick auf Servicequalitat, Sitzkomfort, Catering
etc. bewertet. Je nach Ergebnis werden die Unternehmen mit finf Sternen fir sehr gute
Leistungen bis zu einem Stern ausgezeichnet.37

Fur das Ranking-System werden die Uber 800 Kriterien jeweils in Hauptkategorien fur
Boden-/Flughafendienste sowie fir Kabinendienste eingeordnet. Die Bewertung der

36 Vgl. Eckert (2013), S. 14.

37 Vgl. www.airlinequality.com, abgerufen am 15.10.2014, sowie http://de.wikipedia.org/wiki/Skytrax,
abgerufen am 16.10.2014. Dariber hinaus vergibt Skytrax jahrlich die ,World Airline Awards" an die-
jenigen Gesellschaften mit besonders positiven Bewertungen, sowohl insgesamt als auch nach Regi-
onen und Beférderungsklassen. Die Bewertung lauft hierbei Giber einen Zeitraum von zehn Monaten
und umfasst Bewertungen von mehr als 18,8 Millionen Passagieren aus Uber 100 Landern. Der
~World Airline Award"® ist weltweit die angesehenste Auszeichnung fiir Luftverkehrsgesellschaften.
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Boden- bzw. Flughafendienste basiert auf dem jeweiligen Heimatflughafen der Luftver-
kehrsgesellschaften. Die abgefragten Kriterien fur die Boden-/Flughafendienste und
Kabinendienste kdnnen jeweils in die folgenden Unterkategorien unterteilt werden:

Tabelle 3: Skytrax — Kategorien des Airline-Rating-Systems

Boden-/Flughafendienste Kabinendienste

¢ Internetauftritt der Airline e Sitzkomfort Kabine

e Ticketschalter des Flughafens e Sicherheitsprozeduren Kabine

e Check-In (selbstbedient/personalbedient) e Sauberkeit Kabine

e Lounges (First Class/Business e Komfort Kabine
Class/Vielflieger) e Durchsagen Kabine

e Lounges Ankunft e Catering

e Boarding-Service e Duty Free-Service

e Transfer-Service e Angebot Zeitungen/Magazine

e Service bei Ankunft e Magazin der Airline

e Umgang mit Verspatungen/Stérungen e Unterhaltungsmdoglichkeiten

e Service Kabinenpersonal

Quelle: http://www.airlinequality.com/StarRanking/star_system.htm, abgerufen am 16.10.2014.

Die relative Bedeutung (d.h. die Gewichtung) der jeweiligen Kategorien variiert zwi-
schen den Airlines. So ist z.B. der Sitzkomfort fiir eine Airline mit Schwerpunkt im Kurz-
streckenverkehr nicht so wichtig wie bei einer Airline, die vorwiegend Langstreckenver-
kehre erbringt. Aktuell befinden sich sieben Airlines in der 5-Sterne-, 35 in der 4-Sterne-
(darunter die Deutsche Lufthansa AG), 124 in der 3-Sterne-, 23 in der 2-Sterne- und
eine in der 1-Sterne-Kategorie.

Deutsche Lufthansa AG
Messung der Kundenzufriedenheit

Zur Steigerung der Kundenzufriedenheit optimiert die Deutsche Lufthansa AG (im Fol-
genden Lufthansa) kontinuierlich die Qualitat des Produkt- und Serviceportfolios, wobei
ein Fokus auf den personlichen Dialog mit den Kunden gelegt wird. Lufthansa spricht
dabei explizit von dem Ziel, eine 5-Star-Airline zu werden und bezieht sich somit direkt
auf das Airline-Rating-System von Skytrax.38

Die Kundenzufriedenheit wird im Wesentlichen durch drei Befragungen gemessen. In
regelmafig durchgefiihrten Befragungen (online und an Bord) werden jeweils die ver-
schiedenen Leistungsmerkmale entlang der Wertschopfungskette gemessen (z.B. In-
formationen, Buchungsprozesse vor dem Flug, der eigentliche Flug, Wartezeit auf Ge-

38 Vgl. Hierzu und im Folgenden, soweit nicht anders angegeben, Deutsche Lufthansa AG (2014a),
S. 72f.
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pack, Abschluss der Flugreise am Ankunftsort).39 Die folgende Ubersicht zeigt die
Wertschopfungskette sowie die wichtigsten gemessenen Leistungskriterien der Luft-
hansa:

Abbildung 9:  Lufthansa: Wertschdpfungskette und gemessene Leistungskriterien aus
Sicht des Kunden

Wertschépfungskette einer Airline

Die Airlines im Wett- Vertrieb vor dem wagégnd szf: Miles &
bewerbsumfeld Flug Flugs = More
* Flugplan « Direkt- * Personal * Personal * Wartezeit « Leistungen
* Preis-/Leistungs- Vertrieb * Check-in * Mahlzeiten Gepack s/?jlﬂieger
verhéltnis « Einsteige- + Getrénke * Lost& Found programms
* Marke vorgang « Sitzkomfort
* Benchmark » Umsteige- « Inflight-Einter-
vorgang

tainment
* Atmosphére

Leistungskriterien innerhalb der Wertschopfungskette

Wlkn

Quelle: Concrady/Kdrfgen (2004), S. 418.

Die Messung der Kundenzufriedenheit basiert auf Zufriedenheitsskalen, die zeigen, mit
welchen Leistungen die Kunden besonders oder weniger zufrieden sind. Aul3erdem
erhebt Lufthansa separat die Zufriedenheit der Kunden mit dem Vielfliegerprogramm
(Miles & More Services) und den Dienstleistungen im Direktvertrieb (DSSS: Direct Sa-
les Service Survey), z.B. mit dem Service Centern und dem Buchungsportal LH.com.
Monatlich erfolgt ein detailliertes, nutzerspezifisches Reporting fir und an die fur die
Leistungserbringung zustéandigen Fachbereiche; ebenso erhalt das Management re-
gelmaRig Informationen zum Status Quo der Kundenzufriedenheit.

Eigentlicher Qualitatsindikator ist der so genannte Customer Profile Index (CPI), der alle
Zufriedenheitsurteile verdichtet. Er stellt einen gewichteten Mittelwert aus den Leistun-
gen der Lufthansa aus Sicht der Kunden dar. Der CPI erhdhte sich von 7.733 in 2012
auf 7.804 in 2013.40 Die acht wichtigsten Leistungskriterien sind:41

39 Einer Veroffentlichung aus dem Jahr 2004 zufolge hatte die Lufthansa damals Bordbefragungen mit
200.000 schriftlichen Interviews wahrend des Flugs durchgefuhrt; vgl. Concrady/Kérfgen (2004),
S. 421ff.

40 Vqgl. Deutsche Lufthansa AG (2014a), S. 72.

41 Vgl. Concrady/Kdrfgen (2004), S. 425.
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e Flugplan

e Preis-Leistungsverhaltnis

e generelle Einstellung zu Lufthansa
e Punktlichkeit

e Bodenprodukt

e Bordprodukt

e Miles & More

e Direktverkauf

Fur den CPI werden die einzelnen Leistungskriterien gewichtet, je nach relativer Bedeu-
tung der Leistungskriterien fur die Kaufentscheidung. So besitzt etwa der Flugplan ein
hoheres Gewicht als das Vielfliegerprogramm.

7 mit x; := Leistungskriterium i; g; := Gewicht des Leistungskriterium i
i=1 l

Durch den Einsatz von Gewichten kdnnen festgestellte Veranderungen in der relativen
Bedeutung unterjahrig berticksichtigt werden; ebenso kdnnen neue Kriterien einbezo-
gen oder unwichtig gewordene Kriterien entfernt werden. Der Gesamtwert der Kunden-
zufriedenheit bleibt aussagekraftig, und die disaggregierten Zufriedenheitswerte bleiben
erhalten, so dass die Fachbereiche Langsschnittanalysen durchfiihren kénnen.

Schliel3lich werden sowohl die einzelnen Leistungskriterien als auch die gebildeten In-
dikatoren in ein Verhdltnis zu einem Zielwert gesetzt, wobei Lufthansa fir jedes Leis-
tungskriterium jahresbezogene Zielwerte festlegt.42

Kundendialog/Beschwerdemanagement

Lufthansa erhalt etwa 200.000 Rickmeldungen von Kunden Uber die unterschiedlichs-
ten Kanéale. Dies entspricht etwa 0,2% der aktuell gut 100 Mio. Flugpassagiere.43 In
2013 implementierte Lufthansa das Programm Passenger Dialogue Services, das auf
den folgenden vier Eckpfeilern basiert:44

Erreichbarkeit: Lufthansa-Kunden sollen das Unternehmen Uber jeden Kontaktkanal,
den sie winschen, erreichen kénnen. So gibt es auf der Startseite LH.com einen Feed-
back-Button, ebenso kénnen Kunden direkt anrufen oder eine E-Mail schreiben. Dane-
ben besteht die Feedback-Mdéglichkeit wahrend des Flugs Uber das Produkt Flynet.
Auch Uber den Facebook-Auftritt von Lufthansa kénnen Kunden direkt auf das Feed-

42 Vgl. Concrady/Koérfgen (2004), S. 426.

43 Vgl. http://www.flyertalk.com/forum/lufthansa-austrian-swiss-brussels-lot-other-partners-miles-more/
1592403-how-customer-relations-lh-works.html, abgerufen am 16.10.2014, sowie Deutsche Lufthansa
AG (2014b), S. 58.

44 Vgl. Deutsche Lufthansa AG (2014), S. 73.
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back-Formular zugreifen; dariiber hinaus ist Lufthansa auch in anderen relevanten Fo-
ren im Dialog vertreten.

Geschwindigkeit: In der heutigen Zeit ist eine schnelle Reaktionsgeschwindigkeit auf
Kundenbeschwerden ein Erfolgsfaktor, vor allem bei einer kurzfristig erhohten Anzahl
von Kundenfeedbacks (z.B. bei Streiks, Luftraumsperrungen oder Winterwetter).

Problemlésung: Das Ziel ist, das Feedback jedes Kunden zu verstehen und so individu-
ell wie mdglich darauf einzugehen, ohne dass dabei der Faktor Geschwindigkeit leidet.

Aus Feedback lernen: Der Passenger Feedback Cycle clustert und analysiert die
Ruckmeldungen, um daraus Verbesserungen fur Produkte und Services abzuleiten.

3.3.4 Banken

Qualitat und Kundenzufriedenheit spielt auch in der Bankenbranche eine zentrale Rol-
le.4 Interessant ist daher mit Blick auf die Zielsetzung der Studie eine nahere Betrach-
tung, wie Banken mit Kundenbeschwerden umgehen. Exemplarisch untersucht die Stu-
die hierfur das Qualitatsmanagementsystem der Deutschen Postbank, die mit etwa 14
Millionen Kunden Deutschlands gréf3te Privatkundenbank.

Qualitatsmanagement der Deutschen Postbank

Die Deutsche Postbank ist als Filialbank insbesondere im Privatkundenbereich tatig.
Die Beschreibung des Umgangs mit Qualitat bei der direkten Kundenbetreuung in die-
sem Marktsegment ist vor dem Hintergrund des Studienziels sinnvoll, da es in diesem
Marktsegment eher vergleichbare Standardprodukte zum Brief-/Paketmarkt gibt.46

Messung der Kundenzufriedenheit

Fur die Privat-, Geschafts- und Firmenkundensegmente werden regelmafig Kundenzu-
friedenheitsbefragungen bzw. Kundenbindungsanalysen durchgefiihrt. Gemessene
Indikatoren sind u.a. ,Schnelligkeit’, ,Korrektheit der Geschéaftsabwicklung®, ,Erreich-
barkeit®, ,Freundlichkeit” und ,Kompetenz der fachlichen Beratung®.

Im Filialbereich werden unterschiedliche Mess- und Erhebungsverfahren angewendet.
Mafgeblich wird dabei auf die Dienstleistung von TNS Infratest zurlickgegriffen. Uber
ein Testkundenmesssystem werden neben Kompetenz, Erscheinungsbild und Freund-
lichkeit der Mitarbeiter vor allem die Wartezeiten in den Filialen durch Testkunden kon-
tinuierlich Gberprift (Mystery Shopping). Als Qualitatsindikator wird dabei der Anteil der

45 Im Gegensatz zu Brief- und Paketdienstleistungen bieten Banken allerdings auch sehr komplexe und
beratungsintensive Produkte an. Daher sind Banken z.B. zum Schutz der Kunden verpflichtet, nach §
34 Abs. 2a WpHG ein Beratungsprotokoll zur Dokumentation der erfolgten Beratung beim Wertpa-
pierhandel anzufertigen.

46 Vgl. im Folgenden, soweit nicht anders genannt, Deutsche Postbank AG (2009), S. 19f., Deutsche
Postbank AG (2011), S. 71f., Deutsche Postbank AG (2013), S. 98.
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Wartezeit unter funf Minuten verwendet (in 2008: 86%, in 2010: 87%). In 2013 wurden
hierzu 13.275 Tests durchgefuhrt. In 2009 wurden dariber hinaus 2.441 Tests (Mystery
Shopping) zur Beratungsqualitat bei Finanzdienstleistungen und 87.695 Kundenbefra-
gungen zum subjektiven Empfinden bei der Kundenbedienung durchgefiihrt (so ge-
nanntes ,Filialbarometer”). Erganzend werden hierzu bei Bedarf ,Mystery Calls® durch-
gefuhrt. Bei diesen Testanrufen nehmen neutrale Interviewer bestimmte Kundenrollen
ein.47

Mit Blick auf die Kundenzufriedenheit wurde Anfang 2012 die Qualitatsinitiative ,Kunde
ist Konig“ (KiK) gestartet. Unter anderem wurden hierbei fur die weichen Faktoren ,Ver-
standlichkeit”, ,Kundenzufriedenheit” und ,Kundenbindung® aussagefahige, interne und
messbare Kennziffern (Key Performance Indicators, KPI) identifiziert. Seitdem werden
daraus fortlaufend einmal pro Monat nach einem bestimmten Berechnungsmodell die
entsprechenden Indizes sowie der sogenannte ,KiK-Quotient* als Mittelwert der drei
oben genannten Indexwerte berechnet. Das Ergebnis und die Entwicklung werden re-
gelméfig dem Top-Management zur Verfiigung gestellt.

Kundenbeschwerdemanagement

Zur Verbesserung der Qualitat dient auch die Analyse von Kundenbeschwerden. Hier-
bei deckt die zentrale Erfassung der Privatkundenbeschwerden bei der Postbank inzwi-
schen alle Eingangskanéle ab, von der Beschwerde am Schalter bis hin zur schriftli-
chen Beschwerde. Laut Postbank bewéhrt hat sich die in Januar 2011 eingefiihrte
elektronische Beschwerdeakte, die zentral vom Kundenservice-Center (KSC) in Dort-
mund angelegt wird. Seit Juli 2011 werden darlber hinaus alle Beschwerden kategori-
siert. Dabei werden die flr OptimierungsmaRhahmen bedeutendsten Daten nach einem
bestimmten Raster erfasst und berichtet.

3.3.5 Schlussfolgerungen

Die Analyse der Qualitditsmessung in exemplarisch ausgewahlten anderen Dienstleis-
tungssektoren hat gezeigt, dass dort umfangreiche MaRnahmen zur Messung der Qua-
litat im engeren und weiteren Sinne (z.B. Beschwerden und Kundenzufriedenheit) zur
Anwendung kommen. Die Ergebnisse der Analyse lassen sich in den folgenden drei
wesentlichen Fragekategorien darstellen:

47 Ahnliche Instrumente setzt z.B. auch die Deutsche Bank ein. In 2013 nahmen rund 410.000 Kunden
an einer Zufriedenheitsbefragung teil. Abgefragte Kriterien waren u.a. die Starke der Bindung an die
Deutsche Bank und die Beratungsqualitét. In 2013 betrug der Kundenbindungsindex 68,4 Punkte, die
Beratungsqualitat 70,7 Punkte (Berechnung nach TRI*M-Berechnungslogik auf einer Skala von —66
bis +134). Weiterhin wurden die angewendeten Qualitats- und Beratungsstandards durch Mystery
Shopping-Tests beurteilt. In 2013 wurden hierzu etwa 8.600 Testkaufe durch unabhéngige Dritte
durchgefihrt; weiterhin wurden rund 7.500 Kunden telefonisch nach einem Beratungsgesprach ge-
fragt. Die Ergebnisse dieser Testkdufe und der Kundenbefragungen flieRen in den ,Mystery-
Shopping-Index® ein, der in 2013 auf 83% anstieg. Die Ergebnisse aus den Kundenzufriedenheitsbe-
fragung, dem Testk&ufen sowie das Feedback der Kunden sind Bestandteil der Zielvereinbarungen
der Filialen der Deutschen Bank; vgl. Deutsche Bank AG (2014), S. 44.
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Was wird gemessen?

objektive Qualitatskriterien, die vertraglich oder gesetzlich, durch die Unterneh-
men selbst oder durch Dritte vorgegeben sind (im Online-Handel z.B. Erstat-
tungsquoten, Zuverlassigkeit, Reaktionszeiten; bei der Deutschen Bahn AG z.B.
Punktlichkeit; im SPNV z.B. Sauberkeit, Funktionsfahigkeit, Fahrgastinformatio-
nen)

Kundenzufriedenheit

Wie wird gemessen?

(offene) Tests (z.B. im SPNV durch Tester, die die Einhaltung der vorgegebenen
Qualitatskriterien Uberprifen)

Feedback- bzw. Beschwerdesysteme (mdglichst transparent und Gber mdglichst
viele Kanale fir die Kunden erreichbar; die Unternehmen sehen Feedbacks
bzw. Beschwerden als Input zur Steigerung ihrer Qualitat an, siehe etwa im On-
line-Handel oder im Luftverkehr)

periodische Befragungen (z.B. Deutsche Bahn AG, SPNV, Lufthansa, Postbank)
Mystery Shopping/calls (z.B. im SPNV, Postbank)

Wer veroffentlicht?

Unternehmen selber und teilweise freiwillig (z.B. im Online-Handel, Deutsche
Bahn). Die transparente Veroffentlichung dient dabei als wettbewerbliches Diffe-
renzierungsmerkmal oder zur Starkung der Position in der 6ffentlichen Wahr-
nehmung.

Dritte (z.B. im SPNV). Die transparente Vero6ffentlichung schafft hier Anreize zur
Erbringung einer moglichst hohen Qualitat.

Im deutschen Postmarkt, der Elemente unterschiedlicher Wettbewerbsintensitat auf-
weist (Paket: wettbewerblich; Brief: weniger wettbewerblich), ist ein vergleichbar diffe-
renzierter und transparenter Umgang mit Qualitdt und Kundenbeschwerden nicht er-
kennbar.
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4 Anwendung von Qualitatsindikatoren in europaischen Postmark-
ten

Ziel dieses Kapitels ist es, Beispiele in européaischen Postmarkten auf3erhalb von
Deutschland zu finden, die sich mit der Messung von Qualitdt befassen. Hierbei fokus-
siert sich die Studie auf folgende Punkte:

e konkret bzw. quantitativ messbare Qualitatsindikatoren
e Kundenzufriedenheit
e Umgang mit Beschwerden und

e Einbeziehung von Verbrauchern

Neben den konkret bzw. quantitativ messbaren Indikatoren kann die Evaluierung von
Kundenzufriedenheit ebenfalls einen Hinweis auf die von den Kunden subjektiv wahr-
genommene Qualitat im Postmarkt geben. Gleiches gilt fir den Umgang mit Beschwer-
den der Postdiensteanbieter. So kdnnen etwa Informationen dartber, wie das Be-
schwerdesystem der Postanbieter aufgebaut ist, welche Anzahl an Beschwerden pro
definierter Kategorie anfallen und wie effektiv diese Beschwerden bearbeitet werden,
Hinweise fur die Qualitdt postalischer Dienstleistungen sein. Schlief3lich ist auch die
Einbeziehung von Verbrauchern, etwa Uber Verbraucherschutzorganisationen, ein
sinnvolles Instrument, um einerseits den Qualitatsbedarf und zum anderen mdgliche
Indikatoren zur Messung dieser Qualitat zu definieren.

Dagegen werden Qualitatsindikatoren, die sich mit Laufzeitmessung befassen, ausge-
klammert und sind nicht Gegenstand dieser Studie.

Fir die Studie konnten interessante Beispiele in GroR3britannien (UK), Frankreich (FR),
Belgien (BE), in der Schweiz (CH) und Schweden (SE) gefunden werden.

4.1 Beispiele fur quantitativ messbare Qualitatsindikatoren

4.1.1 Flachendeckung, Einsammlung und Zustellung (UK)

Gesetzliche Grundlage

Auf Grundlage des Postal Services Act 2011 kann der zustdndige Regulierer Ofcom
Postdienste dazu verpflichten, Ofcom alle relevanten Informationen zur Verfigung zu
stellen, die notwendig fur eine vergleichende Erhebung von Qualitat und Preisen von
Postdiensten sind.48

Seit 1.4.2012 unterliegen alle Produkte von Royal Mail nicht mehr der Preiskontrolle
(mit Ausnahme der so genannten Safeguard-Cap, die etwa 5% der Umsatze von Royal

48 Vqgl. Postal Services Act 2011, c.5, Schedule 8, Section 55, (information provisions), Part 1 (require-
ments to provide information to OFCOM), No. 3 (information required for related purposes).
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Mail betrifft).49 Somit ist auch der C-Faktor in der Price-Cap-Regulierung entfallen.
Trotzdem ist Royal Mail als Universaldienstanbieter weiterhin verpflichtet, Qualitatsziele
fir Universaldienste einzuhalten.50 Sollten diese nicht eingehalten werden, kann Ofcom
eine formelle Untersuchung gemaf der generellen Verfahrensweise in Schedule 7 des
PSA einleiten und auch P6nalen verhangen.

Qualitatsindikatoren und Messung

Neben der Laufzeit als solche fur Erste- und Zweite-Klasse-Briefe (im Universaldienst)
ist Royal Mail als designierter Universaldienstanbieter auch verpflichtet, einen bestimm-
ten Umfang an Briefkdsten (mindestens 98% der Kunden missen einen Briefkasten in
hdchstens 805m erreichen kdnnen) sowie an Annahmepunkte fir Pakete (,largest rele-
vant postal packet”) bereitzuhalten (mindestens 95% der Kunden in GroRRbritannien
missen einen Annahmepunkt in héchstens 5km Entfernung erreichen kénnen; mindes-
tens 95% der Kunden in einem Postleitzahlengebiet missen einen Annahmepunkt in
hochstens 10km Entfernung erreichen konnen).51

Daruber hinaus gelten fir Royal Mail die folgenden Qualitatsindikatoren bzw. Ziele fur
kontrollierte Dienste, d.h. fiir weite Teile der Briefprodukte sowie Standardpakete:>2

e Prozentsatz der pro Tag bedienten Einsammelpunkte. Royal Mail muss 99,9%
der Einsammelpunkte (Briefkasten und Postfilialen) taglich bedienen.

e Prozentsatz der taglich vollstandig abgeschlossenen Zustelltouren: Royal Mail
muss 99,9% der Zustelltouren pro Tag vollstandig abschliel3en.

o Prozentsatz der korrekt zugestellten Briefe: Royal Mail muss taglich 99,5% aller
Briefe, auch diejenigen aul3erhalb des Universaldienstes, korrekt zustellen.

Die Messung der Qualitatsindikatoren wird im Auftrag von Royal Mail von zwei unab-
hangigen Marktforschungsinstituten, TNS und Quotas, durchgefihrt. Die Messmethode
sowie die Ergebnisse werden durch von Ofcom bestellte Wirtschaftsprifer gepruft. Ro-
yal Mail ist verpflichtet, die Ergebnisse der Qualitatsmessung vierteljhrlich zu veroffent-
lichen.>3 Fiir andere Postdienste gelten diese Verpflichtungen (Qualitatsziele und Verof-
fentlichung der Messung) nicht.

Obwohl Royal Mail in vergangener Zeit oftmals die Qualitatsziele nicht einhalten konnte,
speziell bei den Vorgaben zu Postleitzahlengebieten, hat Ofcom von der Einleitung von
Verfahren abgesehen. Im Mai 2013 hat Ofcom allerdings Royal Mail nachdricklich da-
rauf hingewiesen, dass es alle notwendigen Schritte unternehmen solle, um die Quali-
tatsziele zukunftig einzuhalten. Daraufhin hat Royal Mail einen MaRnahmenplan zur

49 Vgl. Ofcom (2013a), S. 207.
50 Nicht-Universaldienste unterliegen keinerlei Qualitatszielen; vgl. Ofcom (2013a), S. 209.
51 Vgl. Ofcom (2013b), S. 13f.
52 Vgl. Ofcom (2013c), S. 37ff.
53 Vgl. http://www.royalmailgroup.com/customers/quality-service, abgerufen am 4.11.2014.
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Qualitatssteigerung implementiert, vor allem im Bereich der Postleitzahlengebiete. Ro-
yal Mail berichtet diesbeziiglich an Ofcom vierteljahrlich den Fortschritt.>4

4.1.2 Flachendeckung, Qualitatstraining, Wartezeiten und Kundenbehandlung
(BE)

Gesetzliche Grundlage

Der zwischen dem belgischen Staat und dem designierten Universaldienstanbieter
bpost geschlossene Management Contract (contrat de gestion) enthélt konkrete Quali-
tatsvorgaben fur die Erbringung von Post-Universaldiensten bzw. Leistungen im allge-
meinen wirtschaftlichen Interesse (services of general economic interest — SGEI).2>

Qualitatsindikatoren und Messung

Die Qualitatsindikatoren des Management-Contract zwischen dem belgischen Staat
und bpost sind wie folgt:

Tabelle 4: Qualitatsindikatoren Management Contract (zwischen belgischem
Staat und bpost), 2013

Indikatoren (ohne Laufzeit) Vorgaben

Anzahl Poststellen 1.300

Anzahl eigenbetrieben Poststellen 650

Anzahl Poststellen (eigenbetrieben) pro Gemeinde mind. 1

% Bevolkerung in 5km Entfernung zur Poststelle 95

% Bevolkerung in 10km Entfernung zur Poststelle 98

% Lohne zur Investition in Qualitatstraining Personal 2

Wartezeiten Schalter fur 80-90% der Kunden < 5min.
frheund_licr;e/professionelIe Kundenbehandlung (mystery|80-90% auf Goolda/Brasma-Skala
shopping

Quelle: O.V. (2013).

Fur die ersten sechs genannten Indikatoren sind bei Nicht-Einhaltung Entschadigungs-
zahlungen moglich. Fur die beiden zuletzt aufgelisteten Indikatoren sind bei Nicht-
Erfullung Abziige bei Erstattung im Rahmen der Nettokostenberechnung moglich.

Die Messung der Indikatoren erfolgt durch bpost. Die Daten fir den Indikator ,\Wartezei-
ten Schalter® werden dabei einerseits aus dem so genannten ,Waiting queue system*
von bpost gewonnen; dieses Systeme kommen in den meisten gréReren Filialen zum

54 Vgl. Ofcom (2013c), S. 39.
55 Vgl. 0.V. (2013).
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Einsatz. In kleineren Filialen werden die Daten auf Basis von Mystery shopping gewon-
nen; dieses Instrument kommt auch zur Beurteilung der freundlichen und professionel-
len Kundenbehandlung zum Einsatz.

4.1.3 Flachendeckung, Kundenzufriedenheit, Einsammlung und Zustellung
(BE)

Gesetzliche Grundlage

Nach § 14 des Gesetzes vom 17. Januar 2003 Uber die Regulierung der Sektoren Post
und Telekommunikation (,Gesetz BIPT®) besitzt die belgische Regulierungsbehédrde
BIPT die Funktion zur Uberwachung der Einhaltung des Postgesetzes. Hierzu zahlt u.a.
auch die Uberwachung der Qualitat von Postdiensten.

Im Jahr 2012 hat der Regulierer BIPT mit der regelmafRligen Beobachtung des belgi-
schen Postmarktes begonnen (Belgian Postal Services Observatory). Gegenstand die-
ser Beobachtung sind u.a. auch Indikatoren zur Messung der Dienstleistungsqualitat.
Die gesetzliche Grundlage fir die Beobachtung ist Art. 134 des Postgesetzes vom
21.3.1991. Ziel ist es, statistische Daten Uber den gesamten Postmarkt zu gewinnen,
diese entsprechend zu verdffentlichen und damit u.a. zur Transparenz beitragen zu
kénnen.

Qualitatsindikatoren und Messung

Die aktuelle, im Dezember 2014 veroffentlichte Beobachtung des belgischen Postmark-
tes durch den Regulierer BIPT beinhaltet die folgenden Qualitatsindikatoren (neben
laufzeitrelevanten):

Tabelle 5: Qualitatsindikatoren Belgian Postal Services Observatory BIPT,
2014
Indikatoren (ohne Laufzeit) 2013 2012
Anzahl Poststellen 1.343 1.340
Einwohner/Poststelle 8.311 8.280
km?/Zugangsstelle 23 23
Anzahl Beschwerden Ombudsmann (Kundenzufriedenheit) 12.535 15.888
% nicht getatigte Einsammlungstouren (Brief) 0,80 0,74
% nicht getatigte, geplante Zustelltouren (Brief) 0,28 0,33

Quelle: BIPT (2014), S. 19-21.
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Die Daten zur Berechnung der Indikatoren stammen aus einer Befragung der betreffen-
den Postdienste durch BIPT; die Teilnahme ist dabei verpflichtend auf Grundlage von
Art. 34 Postgesetz. Die Ergebnisse werden von BIPT in einem Bericht veroffentlicht.56

4.1.4 Umfassende Qualitdtsmessung durch USP (FR)

Gesetzliche Grundlage

Auf Basis des franzdsischen Post- und Telekommunikationsgesetzes ist der verpflichte-
te Universaldienstanbieter La Poste angehalten, jahrlich Gber die Qualitat der Dienst-
leistungen Rechenschaft abzulegen (Art. R.1-1-8 du code des postes et des communi-
cations électroniques). Die Regulierungsbehdrde ARCEP (L'Autorité de régulation des
communications électroniques et des postes) Uberpruft, ob das Unternehmen dieser
Verpflichtung nachkommt. La Poste veroffentlicht daher jahrlich die ,Résultats de la
qualité du service universel postal®, die ein im europaischen Vergleich sehr umfassende
Messung von Qualitatsindikatoren beinhalten, die Uber die verdffentlichten Messungen
in manchen L&ndern, wie z.B. auch Deutschland, hinausgehen.

Messung Qualitatsindikatoren

Die zu messenden Indikatoren werden von der Regulierungsbehdrde in Zusammenar-
beit mit den einschlagigen Verbraucherschutzorganisationen festgelegt. Im Jahr 2012
hat ARCEP eine offentliche Anhoérung zur Qualitatsmessung durchgefihrt.57 Ergebnis
der Anhérung war u.a., dass die Veroffentlichung zum Umgang mit Beschwerden durch
La Poste transparenter sein soll. ARCEP forderte La Poste im Nachgang der Anhdrung
u.a. dazu auf, Verbrauchern die Mdglichkeit zur Beschwerde zu geben, bevor sie den
Empfang eines Pakets quittieren.

Die heute von La Poste veroffentlichten Qualitatskriterien umfassen in Bezug auf die
Laufzeit und die Flachenabdeckung eine zum Teil ausfuhrlichere Erfassung als in
Deutschland (vgl. die in Abbildung 6 dargestellten Punkte).

56 Vgl. BIPT (2014).
57 Vgl. ARCEP (2012): Le dispositif de suivi par TARCEP du service universel postal Consultation
publique du 26 juillet au 17 septembre 2012, Paris.
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Tabelle 6: Von La Poste gemessene Universaldienstindikatoren

Kategorie Indikatoren (Messergebnisse verdffentlicht durch La Poste)

Laufzeiten ausfuhrlich pro Brief/Paketprodukt, auch in Zeitreihen, Mas-
sensendungen

Zugang Filialdichte (landesweit, Departement, Gemeinde)

Briefkastendichte nach Leerungszeit (vor 13h/16h)

Umgang mit Beschwerden |(per Internet, kostenloses Briefformular, kostenlose Telefonnr.)
Anzahl Brief/Paket, per 100.000 Briefe/100 Pakete, Bearbeitungs-
dauer, Prozent der Beschwerden, die Entschadigungszahlungen
erforderten, Beschwerden Uber Filialen

Methodenteil Erlauterungen, EN 13 850 (Laufzeiten), EN 14 012 (Beschwerden)

Quelle: La Poste (2013): Résultats de la qualité du service universel postal.

Insbesondere Beschwerden werden detaillierter erfasst. Die Qualitatsindikatoren, die zu
messen sind, werden von ARCEP in Zusammenarbeit mit den fir dieses Thema rele-
vanten franzésischen Verbraucherschutzorganisationen auf regelméRig stattfindenden
Workshops diskutiert.

4.2 Beispiele fur Messung von Kundenzufriedenheit

4.2.1 Messung durch Post-Unternehmen (CH)

Gesetzliche Grundlage

Mit der neuen Postverordnung 2012 ist die Verpflichtung fir die Schweizerische Post
zur Messung der Kundenzufriedenheit entfallen.®® Dennoch misst die Post die Kunden-
zufriedenheit weiterhin auf freiwilliger Basis.

Qualitatsindikatoren und Messung

Die Schweizerische Post befragte in 2014 rund 14.000 Privat- und 10.000 Geschéfts-
kunden. Konzernweit lag der Kundenzufriedenheitsindex auf einer Skala von 0 bis 100
Punkten bei 80 Punkten. Dartiber hinaus wurden separat 12.800 private Empfanger zur
Zustellqualitat befragt. Fur die relevanten Kategorien des Brief- und Paketmarktes er-
geben sich folgende differenzierte Ergebnisse:

58 Die alte Postverordnung sah vor, dass die Post die Kundenzufriedenheit jahrlich durch eine unabhan-
gige Fachstelle zu prifen und das Ergebnis der Prifung zur verotffentlichen hatte. Das Priifkonzept
sowie die Fragebdgen mussten im Vorfeld dem damaligen Regulierer (PostReg) vorgelegt werden,
damit dieser ggf. Anderungen vornehmen konnte; vgl. Art. 15 VPG 2003.
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Tabelle 7: Schweizerische Post: Kundenzufriedenheit 2014 (Auswahl)
Kundenzufriedenheitsindizes 2014 2013 +/-
Konzern Post 80 80 0
PostMail, Geschéaftskunden 79 78 +1
PostLogistics, Geschaftskunden 77 78 -1
Swiss Post Solutions, Geschéaftskunden Schweiz 82 79 +3
PostMail Mail International, Geschaftskunden Schweiz 77 79 -2
Poststellen und Verkauf, Geschaftskunden 82 82 0
Poststellen und Verkauf, Privatkunden 86 86 0
Empfangerkundenindex

Zustellqualitét insgesamt (Empféangerkundenindex) 91 92 --*

Quelle: http://www.swisspost.ch/de/post-startseite/post-konzern/post-medien/post-archive/2014/post-
mm14-kundenumfrage/post-medienmitteilungen.htm, abgerufen am 7.11.2014.
* Aufgrund von Anderungen im Fragebogen sind die Jahreswerte nicht vergleichbar.

Zunehmend geschatzt werden insbesondere die fremdbetriebenen Postagenturen und
der Hausservice.59 In &lteren Erhebungen (zur regulierten ,Ara“) wurden das Preis-/-
Leistungsverhéltnis sowie die Problembehandlung kritischer bewertet.60 Im Bereich der
Zustellung (“Empfangerkundenindex®) sind die Kunden vor allem zufrieden mit dem
fachlichen Verhalten und Auftreten des Zustellpersonals, wobei dessen Freundlichkeit
mit 95 Punkten die beste Note erhalt.

4.2.2 Messung durch Regulierer (UK und BE)

Messung Kundenzufriedenheit durch Ofcom (UK)

Ofcom lasst punktuell Studien durchfiihren, die u.a. auch Kundenzufriedenheit messen.
Zuletzt wurde in Oktober 2012 eine Studie veroffentlicht, die u.a. die Zufriedenheit von
Postkunden qualitativ evaluiert. Konkrete bzw. quantitativ messbare Indikatoren wurden
dabei nicht angewendet. Allerdings wurden Aussagen von Kunden insbesondere mit
negativen Erfahrungen bei Postsendungen kategorisiert (u.a. fehlerhaft zugestellt, ver-
loren, beschadigt, Zusteller erbringen keinen guten Service, schlechte Beratung in
Poststellen).61

59 Vgl. Schweizerische Post (2014), S. 11.
60 Vgl. PostReg (2012), S. 6.
61 Vgl. Ipsos Mori (2012), S. 19ff.
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Messung Kundenzufriedenheit durch BIPT (BE)

Der belgische Regulierer BIPT lasst Studien zur Kundenzufriedenheit, differenziert nach
Privatkunden und Geschéaftskunden, durchfiihren. Die entsprechenden Studien werden
in der Regel veroffentlicht.62

Die aktuelle Studie (Juli bis August 2013) wurde auf Basis einer telefonischen Umfrage
durch das Unternehmen Phonecom durchgefiihrt. Zweck dieser Umfrage war, das Ver-
halten der privaten und geschéftlichen Nutzer in Bezug auf die Versendung und den
Empfang von Briefen, Einschreiben und Paketen sowie ihrer Prioritaten hinsichtlich die-
ser Sendungen zu ermitteln.

Die allgemeine Zufriedenheit mit postalischen Dienstleistungen bleibt mit 75% zufriede-
nen Befragten stabil. Zudem bestéatigen 85% der Befragten, dass sie trotz der Liberali-
sierung des Postmarktes fir alle Produkte Kunde von bpost geblieben sind.

4.2.3 Regelmalige Verbraucherbefragung (SE)

Gesetzliche Grundlage

Der schwedischen Regulierungsbehérde PTS obliegt It. Post- und Verbraucherschutz-
gesetz (Postal Services Act (2010:1045), Postal Services Ordinance (2010:1049), 1.
Juli 2010) die Verpflichtung, die Art und den Umfang von Beschwerden an die Post-
dienstleister sowie die Behorde selbst und die Veranderungen in Bezug auf die Qualitat
von Dienstleistungen zu erfassen,63

Qualitatsindikatoren und Messung

In Schweden wird aufgrund dieser Verpflichtung jahrlich eine reprasentative Verbrau-
cherbefragung im Auftrag von PTS (“Swedish population's use of postal services”, seit
1997), u.a. mit folgenden Indikatoren durchgefihrt:

e Allgemeine Zufriedenheit mit dem Service,
e Einschatzung zur Preiswirdigkeit im Bereich Briefporto,
e Einschatzung zur Preiswirdigkeit im Bereich Paketversand,

o E-Commerce: Konnte bei einer Bestellung der Zustelldienstleister gewéhlt
werden?,

o Zufriedenheit mit der Entfernung zum eigenen Briefkasten,

62 Vgl. exemplarisch BIPT (2013), sowie http://www.bipt.be/de/betreiber/post/universalpostdienst-und-
nicht-universalpostdienst/mitteilung-des-rates-des-bipt-vom-17-dezember-2013-uber-die-ergebnisse-
der-umfrage-von-juli-august-2013-uber-das-verhalten-und-die-prioritaten-der-privaten-und-
geschaftlichen-nutzer-hinsichtlich-der-universellen-postdienst-in-belgien, abgerufen am 23.1.2015.

63 Vgl. PTS (2014): Terms of Reference for 2014, in: PTS (2014): Service and Competition 2014. The
postal services market in Sweden, Stockholm.
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e Allgemeine Beurteilung der Qualitat der Zustellung,
e Erfahrung mit Brief-Irrlaufern,
e Meinung zu Posten AB Briefkastendichte, Filial-Offnungszeiten,

e Beispiele fir Umgang mit Beschwerden.

Die Erhebung ist reprasentativ. Telefonisch befragt werden tber 5.000 Personen im
Alter von 16-84 Jahre. Die Fragen werden dem aktuellen Informationsbedarf angepasst.
Fur bestimmte Indikatoren (z.B. Filialdichte, Zufriedenheit mit dem Personal, Haufigkeit
der Nutzung von Services etc.) werden Zeitreihen geflihrt. Ein Schwerpunkt liegt auf der
Erfassung der Zufriedenheit mit dem nationalen und internationalen Service des desig-
nierten Universaldienstleisters Posten AB.

Die jahrliche Untersuchung ermdglicht der Regulierungsbehérde, einen Uberblick tiber
die Zufriedenheit der Kunden mit Posten, den einzelnen Services und die Haufigkeit der
Nutzung zu gewinnen. Die Daten werden zum Teil auch fur einzelne Regionen ausge-
wertet.

4.2.4 Differenzierte Vorschriften zum Beschwerdemanagement (UK)

In 2007 wurde in GroRRbritannien der Consumers, Estate Agents and Redress (CEAR)
Act beschlossen, der die Wichtigkeit der Behandlung von Kundenbeschwerden betont.
Hierdurch wurden Postdienste verpflichtet, starkere Verantwortung fir die Losung von
Kundenbeschwerden intern zu tbernehmen. Gleichzeitig wurde es fir den damaligen
Regulierer Postcomm notwendig, die Vorgaben des CEAR postspezifisch umzusetzen.
Die daraufhin erlassenen Postal Services (Consumer Complaints Handling Standards)
Regulations®4 von 2008 beinhalten Anforderungen zur Behandlung von Kundenbe-
schwerden im Postsektor. Die Consumer Protection Conditions (CP Conditions) des
Postal Service Act 2011 setzen diese Anforderungen im Postrecht um und ermdglichen
es dem Regulierer, Bedingungen in die Lizenzen der Postdienste in Bezug auf die Be-
handlung von Kundenbeschwerden festzuschreiben, je nach Art des Dienstes:

Fur nicht-regulierte Dienste gelten lediglich Grundanforderungen wie die Einrichtung
eines transparenten, einfachen, kostenginstigen und schnellen Beschwerdeverfah-
rens.65

Regulierte Dienste (Befdrderung von Poststiicken, die weniger als GBP 1 kosten und
weniger als 350g wiegen) mussen dariber hinaus die Ablaufe der Beschwerdebehand-
lung veroffentlichen (z.B. auf der Website), die Beschwerden angemessen dokumentie-

64 Vgl. Statutory Instruments 2008, No. 2355, Postal Services, The Postal Services (Consumer Com-
plaints Handling Standards) Regulations 2008, in Kraft seit 1.10.2008.

65 Vgl. CP Condition 3.2. Letztlich dirften hierunter hherwertige Dienste fallen (auerhalb der Stan-
dardbrief- und -paketdienste), z.B. Expressdienste. Diese Anbieter haben in der Regel ein inhérentes
Interesse zur Implementierung eines qualitativ hochwertigen Kundenbeschwerdemanagementsys-
tems.
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ren, Beschwerden an den betreffenden Postdienst weiterleiten, differenzierte Be-
schwerdestufen bereithalten, die Ablaufe alle drei Jahre evaluieren sowie jahrlich einen
Bericht iber die Beschwerden veréffentlichen.66

Daruber hinaus muss der Universaldienstanbieter, gegenwartig Royal Mail, Kompensa-
tionszahlungen an Kunden fir verspatet zugestellte, verlorene oder beschéadigte Uni-
versaldienst-Sendungen leisten sowie jahrlich Uber die Kompensationszahlungen be-
richten.67

4.2.5 Detalillierte Beschwerdeberichterstattung (BE)

Beschwerdemanagementsystem von bpost

In Belgien kdnnen sich Kunden schriftlich, per Telefon oder tber die Website von bpost
direkt an das Unternehmen wenden. Die Website differenziert dabei schon nach be-
stimmten Problemfallen.68

Auf Grundlage der freiwilligen Kundencharta, die bpost in 2012 unterzeichnet hat, be-
richtet bpost pro Quartal vergleichsweise detailliert und umfangreich u.a. zu den folgen-
den Indikatoren (aggregiert fiir Briefe und Pakete):69

e Anzahl der Anrufe bei bpost
e % Anliegen durch bpost direkt telefonisch geldst
e mittlere Wartezeit

e Anzahl der von Ombudsstelle behandelten Beschwerden

Beschwerdeberichterstattung BIPT

Der Regulierer BIPT berichtet in der oben erwdhnten Postmarktbeobachtung auch die
Anzahl und Zusammensetzung der beim Ombudsmann eingegangenen Beschwerden
fur den belgischen Postmarkt.”0

Unterschieden werden die Beschwerden nach (1) der Bearbeitung der Poststiicke, nach
(2) der Kundenbeziehung und nach (3) anderen Beschwerden. Der Grof3teil der Be-
schwerden (ca. 60%) fallt dabei in die erste Kategorie und umfasst Beschwerden zu
falsch zugestellten Sendungen, zu langen Wegen zu Abholstellen fir Poststicke, die

66 Vgl. CP Condition 3.3 (ohne 3.316).

67 Vgl. CP Condition 3.3.16) sowie Citizens Advice (2014). S. 5. Schwierigkeiten ergeben sich bei den
Kompensationszahlungen bei Verlust, da grundsatzlich der Kunde in der Pflicht ist, den Beweis hier-
bei zu erbringen (,...where evidence of posting and evidence of value can be provided®).

68 Vgl. http://www.bpost.be/site/fr/residential/customerservice/contact/index.html,  abgerufen  am
18.11.2014.

69 Vgl. bpost (2014).

70 Vgl. BIPT (2014), S. 20.



L]
42 Diskussionsbeitrag Nr. 398 WI k "4

nicht zugestellt werden konnten, stark variierende Zustellzeiten etc. Diese Beschwerden
betreffen in erster Linie bpost.

Die Beschwerden der zweiten Kategorie (ca. 30%) betreffen alle Unternehmen und be-
ziehen sich auf falsche Auskiinfte, Unerreichbarkeit der Unternehmen, zu lange Warte-
zeiten an den Call-Centern etc.

4.2.6 Vermittlungs- und Beschwerdestellen fir Postkunden (UK)

Ombudsstelle Postal Redress Service (POSTRS) in UK

In GroRbritannien existiert mit dem Postal Redress Service (POSTRS) eine Ombuds-
stelle speziell fir postalische Beschwerden. Diese Stelle kann von Postkunden angeru-
fen werden, wenn zuvor eine Einigung mit dem Postanbieter nicht erzielt werden konn-
te. Das Beschwerdesystem z.B. von Royal Mail ist vierstufig aufgebaut und sieht in der
letzten Stufe den POSTRS als Ombudsstelle vor, wenn der Kunde mit der zuvor ange-
botenen Lésung von Royal Mail nicht einverstanden ist bzw. wenn Royal Mail die Be-
schwerde nicht innerhalb von 90 Tagen bearbeiten konnte.’1

POSTRS verdffentlicht die bearbeiteten Féalle pro Quartal eines Jahres nach Kategorien
(z.B. Kundenservice, Beschadigungen, Verspatungen, Verluste). AufRerdem weist
POSTRS seine Performance jahrlich anhand bestimmter Key Performance Indicators
(KPI) aus, die mit dem Regulierer Ofom abgestimmt werden, gemessen. Darunter sind
Indikatoren wie der Prozentsatz der Anrufe, die innerhalb von zwei Minuten beantwortet
werden, oder der Prozentsatz der schriftichen Antworten innerhalb von finf Tagen. In
2013 gab es insgesamt 421 Kontaktaufhahmen von Kunden mit POSTRS. Im Vergleich
zu den knapp 900.000 Beschwerden bei Royal Mail ist dieses Aufkommen also &uf3erst
gering.’2

Vergleichbare Ombudsstellen existieren auch in der Schweiz (Ombud-PostCom)’3,
Belgien (Ombudsstelle Post, OMPS)74 und in Schweden.”>

Verbraucherschutzbehorde Citizens Advice in UK

Seit April 2014 ist die sektoribergreifende Verbraucherschutzbehorde Citizens Advice
zustandig fur Verbraucherbeschwerden im Bereich Post. Citizens Advice bietet unab-
héangige, vertrauliche und objektive Beratung, um den Konsumenten bei der Losung der
Probleme im Postmarkt — und daruber hinaus branchenubergreifend — zu helfen.

71 Vgl. http://mwww.royalmail.com/personal/help-and-support/how-do-I-make-a-complaint, angerufen am
5.11.2014.

72 Vgl. POSTRS (2014).

73 Vgl. Ombud-PostCom (2014).

74 Vgl. OMPS (2014).

75 Vgl. die Schwedische Verbraucherschutzorganisation, Konsumentverket, die diese Aufgabe auch fir
den Postsektor tbernimmt.
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Die Ziele der Dienstleistungen von Citizens Advice umfassen u.a.:76
o spezielle, problembezogene Beratung der Kunden

e Sicherstellung, dass Birger nicht unter einer mdoglichen Nichtachtung ihrer
Rechte leiden

e Ausubung eines verantwortlichen Einflusses auf die Entwicklung der Sozialpoli-
tik und der Dienstleistungen, sowohl auf nationaler als auch auf lokaler Ebene.

Eine vergleichbare Institution existiert mit der ,Reklamationszentrale z.B. auch in der
Schweiz. Allerdings spielen Beschwerden mit Bezug zur Post nur eine untergeordnete
Rolle (z.B. lediglich 1% der Beschwerden im Oktober 2014).77

4.3 Beispiel zur Einbeziehung von Verbrauchern (FR)

Im Rahmen des ,Verbraucherschutzkomitees Post“ fihrt ARCEP einen jahrlichen
Workshop mit einschlagigen Organisationen durch, bei dem Qualitatsaspekte des Post-
dienstes diskutiert werden.”8

Hier wird Verbraucherschutzorganisationen Gelegenheit gegeben, Anforderungen, die
ARCEP aus ihrer Sicht an La Poste Ubermitteln soll, zu adressieren. Diese betreffen
z.B. effizienteres Beschwerdemanagement, die Verfugbarkeit von Briefkasten und die
Offnungszeiten von Filialen, aber auch die Beibehaltung bestimmter Produkttypen.

Folgende Organisationen aus dem Bereich des Verbraucher- und Datenschutzes und
der Kirchen, des Kinder- und Familienschutzes, der Entwicklung im landlichen Raum,
des Wettbewerbsrechts sowie wissenschaftliche Institute etc. nehmen teil: ADEIC
(Associations de Défense et d’Information des Consommateurs), AFOC (Associations
Force Ouvriere Consommateurs), ALLDC (Associations Léo Lagrange pour la Défense
des Consommateurs), AssEco CFDT (Association Etude et Consommation de la Con-
fédération francaise démocratique du travail), CGT Indecosa (Confédération générale
du travail-Association pour l'information et la défense des consommateurs salariés),
CNAFAL (Conseil national des associations familiales laiques), CNAFC (Confédération
nationale des associations familiales catholiques), CSF (Confédération syndicale des
familles), Familles Rurales and UFC-Que Choisir (Union Fédérale des Consommate-
urs—Que choisir). GCCRF (Direction générale de la concurrence, de la consommation
et de la répression des fraudes/ General Directorate for Fair Trading, Consumer Affairs
and Fraud Control), DGCIS (Direction générale de la compétitivité, de l'industrie et des
services/ General Directorate for Competitiveness, Industry and Services) and INC
(Institut national de la consommation/National Consumers Institute).

76 Vgl. Citizens Advice (2014).
77 Vgl http://www.reklamationszentrale.ch; abgerufen am 14.11.2014.
78 Vgl. ARCEP (2013): Annual Report 2012, Paris.
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5 Empfehlungen zur Messung der Dienstleistungsqualitat im deut-
schen Postmarkt

Die Bestandsaufnahme zeigt, dass die Transparenz des Qualitatsniveaus im deutschen
Brief- und Paketmarkt verbesserungsfahig ist. Bei der Briefpost richtet sich die regel-
mafige Qualitatsmessung traditionell nur auf Laufzeiten, da diese Perspektive den An-
forderungen der Versender, insbesondere von Geschéftspost, entgegenkommt und
Laufzeiten zudem zuverlassig methodisch messbar sind.

Im Paketmarkt sind die Anforderungen von Empfangern an eine serviceorientierte Zu-
stellung in den letzten Jahren deutlich gestiegen. Insbesondere Online-Handler reagie-
ren auf die Anspruche ihrer Kunden an eine einwandfreie, rasche und zeitgenaue Zu-
stellung und geben diese an ihre Paketdienstleister weiter. Diese reagieren mit neuen
Produkten und Serviceleveln. Qualitdtsmessungen im Paketmarkt sind besonders auf-
wandig (z.B. Mystery Shopping) und werden bisher nur punktuell von unabh&ngigen
Institutionen durchgefihrt und verdffentlicht.

Eine mdgliche Qualitatsreduzierung erscheint vor allem im Briefmarkt denkbar, da die
Briefmengen strukturell zuriickgehen und zunehmender Preiswettbewerb spurbar ist.
Aus regulatorischer Sicht ist dies insofern problematisch, als sich im Briefmarkt bisher
kein funktionsfahiger Wettbewerb entwickelt hat und die markbeherrschende DPAG
daher die Moglichkeit hatte, die Interessen ihrer Kunden (oder einzelner Kundengrup-
pen) dauerhaft zu missachten. Dies trifft fir den Paketmarkt nicht gleichermal3en zu, da
sich hier zahlreiche KEP-Dienstleister finden (DHL, Hermes, DPD, GLS, UPS) und der
Markt weiter wachst: So sind im KEP-Markt zwischen 2000 und 2013 die Umsétze um
60% auf EUR 16,1 Mrd. pro Jahr bzw. die Sendungsvolumen um 57% auf knapp 2,7
Mrd. pro Jahr angestiegen.’9

Eine Erweiterung der Messkriterien und -methoden erscheint auch sinnvoll, um struktu-
relle Probleme erkennen zu kénnen, zumal Presseberichte oder Beschwerdeportale im
Internet auf eine vorhandene Unzufriedenheit von Privatkunden im Brief- und Paket-
markt hindeuten. Insbesondere die mangelnde Serviceorientierung bei der Zustellung,
unzureichendes Beschwerdemanagement, unregelmafige Zustellung, lange Wartezei-
ten oder unzureichende Service-Hotlines werden immer wieder genannt. Das Beispiel
Reclabox.com zeigt, dass Beschwerden mit Bezug zum Postmarkt mit einem Umfang
von mehr als 7.500 Postings etwa die prominente Kategorie ,Mobilfunkanbieter® (knapp
2.500 Postings) weit hinter sich lasst. Wie relevant diese Kiritik letztlich ist und ob sich
daraus Handlungsbedarf fiir die Kompetenztrager ergibt, bleibt unklar, solange keine
breitere Informationsbasis vorhanden ist.

Dieses Kapitel entwickelt Vorschlage zur Verbesserung der Informationslage Uber die
Qualitat der Dienstleistungen im deutschen Postmarkt. Die Vorschlage basieren zum
einen auf der Analyse von Beispielen in anderen Dienstleistungssektoren (Kapitel 3.3)

79 Vgl. BIEK (2014), S. 15.
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und in européischen Postmarkten (Kapitel 4). Fiur beide Bereiche hat die Studie unter-
sucht, welche Qualitatsindikatoren zur Anwendung kommen, wie dort das Beschwer-
demanagement organisiert ist und wie transparent mit Messergebnissen und Be-
schwerden umgegangen wird. Zum anderen basieren die Vorschldge auf bestehenden
Regelungsliicken und Defiziten beziglich der Qualitaitsmessung, die als Ergebnis der
Bestandsaufnahme in Kapitel 2 identifiziert werden konnten.

Grundsatzlich kénnen die folgenden Vorschlage in zwei Kategorien unterteilt werden.
Einige richten sich Vorschlage an die Regulierungsbehérde bzw. an die Politik/den Ge-
setzgeber. Andere Vorschlage richten sich an die Akteure im Markt fir Brief- und Pa-
ketdienste. Dies sind in erster Linie die dort tatigen Zustellunternehmen, Verbande oder
Betreiber von Online-Diensten.

5.1 Empfehlungen an Regulierer und Politik

Beschwerdestatistik von DPAG einfordern

Es erscheint sinnvoll, die Informationsbasis fir Qualitatseinschétzungen zu verbreitern.
Um die Kosten fir die Datenerfassung gering zu halten, kénnten dazu im Markt vorhan-
dene Daten von Unternehmen durch die Bundesnetzagentur verwendet werden. Um
madgliche systematische Qualitditsmangel aufzudecken, kann die Bundesnetzagentur
vorhandene Beschwerdestatistiken der Deutschen Post AG (DPAG) einfordern (wie die
Postdienste-Richtlinie es vorsieht). Hierdurch kann sich der Regulierer — ggf. tGber einen
Abgleich mit anderen, z.B. eigenen Beschwerdestatistiken — ein Bild tUber die tatsach-
lich bestehenden Qualitatsmangel fur weite Teile des Brief- und Paketmarktes verschaf-
fen.

Ergebnisse vorhandener Kundenzufriedenheitsanalysen von DPAG einfordern

Gleichermal3en kdnnte der Regulierer auch vorhandene Kundenzufriedenheitsanalysen
der DPAG einfordern. Hiermit kdnnte die BNetzA mogliche systematische Qualitats-
mangel im Markt identifizieren und zudem einen Abgleich mit anderen Kundenzufrie-
denheitsanalysen (z.B. des Kundenmonitors Deutschland) vornehmen. Auch hier gilt,
dass die Behorde auf die von der Deutschen Post AG verwendete Systematik der Kun-
denzufriedenheitsanalyse angewiesen ist.

Daten zu abgeschlossenen Zustelltouren (Brief) einfordern

Ein mdglicher Qualitdtsmangel kann dann auftreten, wenn arbeitszeitbedingt oder durch
zu grol3e Zustellbezirke im Briefbereich systematisch Zustelltouren abgebrochen wer-
den. Um solche Mangel aufzudecken, konnte die BNetzA die Ubermittlung eines Indika-
tors, der das Verhaltnis der abgeschlossenen Zustelltouren zu allen (geplanten) Zustell-
touren misst, von den Unternehmen anfordern (siehe die Beispiele hierzu in Grof3bri-
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tannien oder Belgien). Im Idealfall sollte dieser Indikator auf regionaler Ebene vorliegen,
um den (systematischen) Mangel moglichst gut eingrenzen zu konnen. Fur den Paket-
bereich erscheint ein solcher Indikator im Allgemeinen nicht sinnvoll. Lediglich bei Ver-
bundzustellung kann auch der Paketbereich von systematischen Abbrichen von Zu-
stelltouren betroffen sein.

Umsetzung von Art. 19 der RL 97/67/EG (,,Beschwerden®)

Artikel 19 RL 97/67/EG verlangt zum einen, dass alle Postdiensteanbieter fir die Bear-
beitung von Nutzerbeschwerden insbesondere bei Verlust, Entwendung oder Besché-
digung der Sendungen sowie bei Versto3 gegen die Qualitatsnormen transparente,
einfache und kostenguinstige Verfahren einrichten. Bislang ist diese Vorgabe noch nicht
in das deutsche Postrecht umgesetzt worden.

Zum anderen sollen die Mitgliedsstaaten nach Artikel 19 Absatz 2 der Richtlinie sicher-
stellen, dass die Anbieter von Universaldiensten und gegebenenfalls die Unternehmen,
die im Rahmen des Universaldienstes Dienstleistungen erbringen, mit dem Jahresbe-
richt Uber die Kontrolle der Normeneinhaltung Angaben Uber die Haufigkeit von Be-
schwerden und Uber die Art und Weise ihrer Bearbeitung veroffentlichen. Auch diese
Anforderung der Richtlinie ist bislang noch nicht in deutsches Postrecht umgesetzt wor-
den.

Allerdings gilt es einschrdnkend zu beachten, dass es in Deutschland de jure und de
facto keinen designierten Anbieter von Universaldienstleistungen gibt; vielmehr erbringt
der Markt in Gesamtheit den Universaldienst. Die Verpflichtung kénnte sich daher bes-
ser auf ,alle Postdienstanbieter® oder ,alle marktbeherrschenden Postdienstanbieter”
beziehen.

Schlichtungsstelle der BNetzA bekannter machen

Eine MalRnahme mit vergleichsweise geringer Eingriffstiefe stellt die starkere Bekannt-
machung der Schlichtungsstelle der Bundesnetzagentur dar. Diese wird heute kaum
von Verbrauchern in Anspruch genommen und es ist fraglich, ob die Schlichtungsstelle
Uberhaupt in hinreichender Form bei den Verbrauchern bekannt ist. Eine Starkung der
Stelle in der o6ffentlichen Wahrnehmung durch entsprechende Marketing- bzw. Werbe-
maflnahmen konnte die tatsachliche Nutzung der Schlichtungsstelle steigern.

Workshop zu ,,Qualitiatsindikatoren

Eine weitere MalRnahme mit vergleichsweise geringer Eingriffstiefe sind (nach dem
Vorbild in Frankreich) Workshops der Regulierungsbehérde zum Thema ,Qualitatsindi-
katoren“. Mit Verbraucherschutzvertretern, Verbanden und Unternehmen konnten sinn-
volle Indikatoren diskutiert und andere Qualitatsaspekte erortert werden. Hierdurch
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kann die Bedeutung der Qualitat im Brief- und Paketmarkt in der (Fach-)Offentlichkeit
starker wahrgenommen werden.

Verbraucherbefragung

Die Durchfuhrung regelmafliger und reprasentativer Verbraucherbefragungen ist ein
weiteres sinnvolles Instrument zur Verbesserung der Informationslage tber die Qualitat
der Dienstleistungen im deutschen Postmarkt. Eine solche Befragung kann zum einen
den tatséchlichen Bedarf an Postdienstleistungen und zum anderen die Anforderungen
an die Qualitat der Dienstleistungen sowie die Kundenzufriedenheit aus Versender- und
Empfangersicht messen. Eine solche Befragung kdnnte durch die Bundesnetzagentur
oder das Bundeswirtschaftsministerium durchgefiihrt bzw. unterstiitzt werden. Denkbar
ist auch eine Kooperation mit relevante Verbanden, Verlagen oder anderen Institutio-
nen.

5.2 Empfehlungen an den Markt

Unabhéngige Erhebungen zur Kundenzufriedenheit

Unabhéangige Erhebungen zur Kundenzufriedenheit kbnnen wichtige Instrumente sein,
um Transparenz Uber die Qualitat im Postsektor fur alle Marktakteure zu gewinnen.
Diese Erhebungen werden ublicherweise auf Basis von Tests, Befragungen oder durch
Mystery Shopping (bzw. einer Kombination der Methoden) durchgefiihrt und kénnen
Indikatoren zur Servicequalitat entlang der gesamten Wertschopfungskette (Beratung,
Verkauf, Zustellung) umfassen. Auftraggeber solcher Erhebungen missen nicht not-
wendigerweise oOffentliche Institutionen sein. Die Erhebungen kénnen auch von Unter-
nehmen, Zeitschriftenverlage, Verbraucherschutzorganisationen oder andere Organisa-
tionen beauftragt bzw. durchgefiihrt werden.

Feedback-Apps

Die Implementierung von Feedback-Apps beispielsweise zur Nutzung tber Smartpho-
nes hilft Daten tber die Zustellung zu generieren, und zwar durch die Nutzer selbst. Bei
Erhalt einer Sendung kénnen sie beispielsweise Ankunftszeit, Ubergabemodalitaten,
Freundlichkeit und Erscheinungsbild der Zusteller bewerten. Die Uber die App gesam-
melten Daten ermoglichen dann anonymisierte statistische Auswertungen. Diese kon-
nen z.B. vom Online-Handler oder Zustellunternehmen als werbewirksames Mittel ver-
offentlicht werden; gleichzeitig steigt mit einer solchen Veréffentlichung auch die Trans-
parenz Uber die (Zustell-)Qualitat an. Feedback-Apps kodnnen von unabhangigen
Dienstleistern, Versandhandlern oder Paketdiensten betrieben werden.
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Implementierung von Beschwerdeportalen

Beschwerdeportale wie z.B. Reclabox.com werden mittlerweile von einer erheblichen
Anzahl von Verbrauchern genutzt. Private Portal-Betreiber, Verbénde oder andere Insti-
tutionen bieten Foren im Internet an, wo Beschwerden tber die Brief- oder Paketzustel-
lung gepostet werden kénnen (z.B. Verzégerungen, Beschadigungen, Verlust, Zustell-
modalitat). Es erscheint sinnvoll, diese Initiativen starker bekannt zu machen oder ahn-
liche Ideen in 6ffentlichen Innovationsforderprogrammen zu bertcksichtigen. Alternative
Betreiber von Beschwerdeportalen kdnnen auch Online-Handler oder Zertifizierungs-
dienstleister sein.
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