Die Briicke zu lhrem Erfolg

MSM Group legt neue Studie zum Behordentelefon vor — 05.07.11

Eine unabhangige Studie der MSM Group bescheinigt dem Behérdentelefon D115 eine grof3tenteils positive Resonanz in der
deutschen Bevolkerung. Im Vergleich zum Vorjahr konnten die Birgeranfragen im Durchschnitt etwas schneller und gezielter
beantwortet werden. Ein Manko ist jedoch nach wie vor der geringe Bekanntheitsgrad der Rufnummer in den ange-
schlossenen Gebieten, der bei knapp 55 Prozent liegt.

Ob Hundesteuer, Sperrmdll, Fiuhrungszeugnis oder Fihrerschein — die Telefonnummer 115 soll Auskunft geben und
deutschlandweit der heiRe Draht in die 6ffentliche Verwaltung sein. Im April endete die 2-jahrige Pilotphase des Projektes,
wahrend der die Nummer in sogenannten Modellregionen bereits eingeftihrt und getestet wurde.

2.2.1 Hat der MA lhre Frage ausfiihrlich beantwortet?
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Die Briicke zu lhrem Erfolg.

Inwieweit die eigenen Anspriiche umgesetzt werden konnten, testete nun mithilfe von ,Mystery Calls" — also Testanrufen — das
in Minster ansassige Mystery Shopping Unternehmen MSM. In 14 Stadten und Kreisen nahmen die Test-Anrufer dabei
stichprobenartig den heilRen Draht zu den Behdrden unter die Lupe: in Aachen, Berlin, Bielefeld, im Bodenseekreis, in
Dortmund, Dusseldorf, Frankfurt/Main, Hamburg, Kéln, Magdeburg, Munster, Remscheid, Trier und Wolfsburg.



90 Prozent der Anrufenden waren mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter zufrieden. Auch ihre Kompetenz bewerteten sie durch-
weg positiv, in Fragen rund um die Feinstaubplakette und das Fuhrungszeugnis vergaben sie sogar Bestnoten. Als besondere
Starken des Behordentelefons sind auRerdem die hohe Erreichbarkeit, die geringe Wartezeit, die ausgeprégte Freundlichkeit
und der spurbare Willen zum Fallabschluss festzustellen.

.Das Behordentelefon D115 erweist sich als gutes Serviceangebot der 6ffentlichen Hand, das bisher allerdings noch viel zu
wenig wahrgenommen wird“, resimiert MSM Geschéftsfuhrer Dipl.-Betriebswirt Christian Karrenbauer das Ergebnis der
aktuellen Studie.

2.2.1 Hat der MA |hre Frage ausfiihrlich beantwortet?
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Die Briicke zu Ihrem Erfolg.

Als besonders hdéflich und informativ wurde das Team in Trier bewertet. Die Mitarbeiter nahmen alle Anrufe in weniger als einer
Minute an, stellten sich selbst mit Namen vor und sprachen die Anrufer mehrfach namentlich an.

Auch in Bielefeld, Dortmund, Dusseldorf, Frankfurt, Hamburg, Remscheid und Wolfsburg stand den Anrufern nach
weniger als einer Minute Wartezeit ein Ansprechpartner zur Verfiigung. Wahrend in Hamburg und Miinster im vergangenen
Jahr noch alle Anrufer mit dem Telefonat zufrieden waren, sank die Zufriedenheitsrate in diesem Jahr auf 80 beziehungsweise
50 Prozent. In Aachen waren nur noch 40 Prozent der Anrufer mit dem Telefonat zufrieden. In Remscheid befanden
gegentber dem Vorjahr nur noch 60 Prozent der Anrufer, dass ihre Anfrage ausfiihrlich beantwortet wurde. In Berlin,
Remscheid und Aachen fanden die Anrufer gegeniiber 2010, dass die Informationen ihnen weniger verstandlich vermittelt
wurden, wohingegen in Kéln und am Bodenseekreis nach wie vor alle Anrufer zufrieden mit der Vermittlung waren. In
Magdeburg beurteilten mit 90 Prozent iberdurchschnittlich viele Anrufer die Mitarbeiter des Behdrdentelefons als kompetent
und den Gesprachsverlauf als strukturiert.

Insgesamt hatten mehr als 76 Prozent der Test-Anrufer nichts Negatives ber ,D115* zu berichten. Lediglich bemangelt



wurden eine zu gesteuerte Gesprachsfuhrung mit zu wenig offenen Fragen und mit ungeschickten Formulierungen und
vereinzelte Wissensschwéchen. Als Negativbeispiel stach in der Umfrage das Thema ,Sperrmiill* heraus — hier wurde rund die
Halfte der Anrufer schlecht bis falsch informiert.

2.3.1 Hat der MA Ihnen die Informationen verstandlich
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Die Briicke zu Ihrem Erfolg.

MSM — Marketing, Service, Management GmbH ist ein fihrendes Mystery Shopping Unternehmen in Europa — ein Experte flr
Qualitat und Leistungssteigerung am Point of Sale. In den Bereichen Marktforschung, Beratung und Personalentwicklung
unterstltzt das Unternehmen seit 20 Jahren seine Kunden darin, ihren operativen Auftritt zu verbessern und ihre
Unternehmens- und Markenversprechen einzuhalten. Namhafte mittelstandische Unternehmen unterschiedlicher Branchen
sowie internationale Konzerne aus den Top 500 der Weltwirtschaft vertrauen auf die Leistungen der MSM Group.
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Fotos zum Download:
Die zum Download angebotenen Fotos durfen nur mit Foto-Nachweis und gemeinsam mit der Pressemitteilung oder dem
Thema verwendet werden, in deren Zusammenhang sie verdéffentlicht wurden. Eine gesonderte Verwendung der Fotos ist nicht

gestattet.



