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Stichworte zur Agenda

 „Wird die gesamte Kundenbeziehung digital?“

 Kundenbeziehungsmanagement ist
Zielgruppenmanagement

 Die Sicht des Kunden = Bürgers 
im Verwaltungsmanagement 

 Kundenzufriedenheit messen und managen
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Digital Disruption -
Change is happening!

“Uber, the world’s largest taxi company, 
owns no vehicles. Facebook, the world’s 
most popular media owner, creates no 
content. Alibaba, the most valuable 
retailer, has no inventory. And Airbnb, the 
world’s largest accommodation provider, 
owns no real estate. Something interesting 
is happening.”

Tom Goodwin
(senior vice president of strategy and innovation at Havas Media)



How often do you unlock your 
mobile phone during 24h?



150x
Consumers unlock their phones

per day
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„Alte Behördenwelt“
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„Alte Behördenwelt“
Kundengerichtete Kommunikation
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„Alte Behördenwelt“
Parteienverkehr - Community



Confidential & Proprietary

Winning
The Moments
That Matter

Vortrag WU – Dobretzberger 2017-06-19



Customer Journey:
Wo treffen Bürger die Verwaltung?

PUSH

&

PULL

Strategie



Online or offline? ... 
The wrong question!

Multi-
Screening 

„Omni-
Channeling“

Social- and
Cross Media

No-Line

or

All-Lines

New
Business 
Models

Vorführender
Präsentationsnotizen
Quelle: Heinemann, G. (2014). Der neue Online-Handel, Geschäftsmodell und Kanalexzellenz im E-Commerce. 5. Aufl., Wiesbaden: Springer Gabler



Wird die Verwaltung nur digital? 
Konvergenz statt “scharz/weiß”

 Premium Händler forcieren private labels

 Diskonter forcieren Markenartikel

 Händler setzten auf Multi-channel und entwickeln neben 
ihren Standorten eine Online-Präsenz und Webshops
(hybrid solutions)

 Amazon plant einen Shop in NewYork und  mymuesli.com 
hat ein Geschäft auf der Mariahilfer Straße und ist in den 
Sparmärkten gelistet

Analogie zur Entwicklung im Handel

Vorführender
Präsentationsnotizen
Quelle: Heinemann, G. (2014). Der neue Online-Handel, Geschäftsmodell und Kanalexzellenz im E-Commerce. 5. Aufl., Wiesbaden: Springer Gabler*Amazon: Amazon plant in Manhattan, New York, einen Shop zu eröffnen. Der Shop soll über ein begrenztes Angebot verfügen, welches am gleichen Tag innerhalb New Yorks geliefert werden könne. Zudem sollen Kunden Artikel zurückgeben, umtauschen oder online bestellte Produkte abholen können. http://online.wsj.com/articles/amazon-to-open-first-store-1412879124 *MyMuesli: Das Bild zeigt den vor wenigen Wochen eröffneten Shop in der Maria-Hilfer-Straße.



Online or offline? ... 
The wrong question!

Multi-
Screening 

„Omni-
Channeling“

Social- and
Cross Media

No-Line

or

All-Lines

New 
Business 
Models

Vorführender
Präsentationsnotizen
Quelle: Heinemann, G. (2014). Der neue Online-Handel, Geschäftsmodell und Kanalexzellenz im E-Commerce. 5. Aufl., Wiesbaden: Springer Gabler



Kundenmanagement ist
Zielgruppenmanagement

What suits one customer might
not suit the next
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Kundenorientierung leben und 
erleben lassen
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Warum Kundenorientierung? 
 Motive und Anlässe

 Öffentliche Monopole, fehlender Wettbewerb, Marktmechanismus als 
Steuerungsmechanismus fraglich

 Unzufriedenheit: Anbieterwechsel oder Kaufverweigerung selten möglich

 Politischer Auftrag -> Modernes Verwaltungsmanagement

 Imageproblem, Verbesserung der Einstellung zum öffentlichen Dienst und seinen 
Mitarbeitern

 Trend zur Dienstleistungsgesellschaft bringt auch öffentliche Hand unter Zugzwang 

 höhere Ansprüche

 Mängel werden stärker wahrgenommen

 steigende Wahlmöglichkeiten, zunehmende Wettbewerbssituation zu kommerziellen Anbietern

 steigende Bildung, Lebensstandards etc. 

 Steigerung der Akzeptanz von Verwaltungsmaßnahmen

 Gewinn an Effektivität und Effizienz der Verwaltung

 bspw. Mitwirkung der Bürger (=Kunden) erforderlich 
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Kundenzufriedenheitsmanagement
Anlassfälle für Kundenfeedback

 Bekanntheitsgrad – Image - Einstellungen
 Entscheidungsstrukturen (Kundenrollen, Stakeholderperspektiven)
 Entscheidungsverhalten, Motive, Erwartungen
 Customer Experience messen 

 Befragung - Feedback
 Mystery-Shopping – Testbesuche
 Beschwerde- und Reklamationsmanagement

 Nicht-Kunden-Analysen
 Qualitative Untersuchungen (Fokusgruppen, Tiefeninterviews)
 Akzeptanz von neuen Produkten und Dienstleistungen
 Produkt-/Dienstleistungstest, Konzepttest
 Monitoring der Kundenbeziehung

 Kundensegmente
 Standorte
 Call-Center
 Online und Mobile
 Projekte: Change- Management und Interventionen
 Pilotierung
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CX – Customer Experience
Nutzung aller vorhanden Daten

SEITE 19



Kundenzufriedenheit und 
Kundenfeedback messen und managen
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Kundenzufriedenheit und Kundenloyalität
Motive und Käuferverhalten
CX – Customer Experience

Customer Journey
Service Standards
Mystery Shopping

Beschwerdemanagement
Kaufwiderstände
Mediennutzung

Online- vs. Offline

C U S T O M E R
I N S I G H T S

K u n d e n z u f r i e d e n h e i t s m a n a g e m e n t
H a n d l u n g s f e l d e r

M A R K E T I N G  &
R E S E A R C H
Marketingkonzepte

Zielgruppenmanagement
Touchpoint-Analysen

Konzepte zur Optimierung von 
Kundenschnittstellen

Strategische Kundenziele
Innovationsmanagement mit Produkt- und 

Konzepttests begleiten

E M P L O Y E E
I N S I G H T S

Mitarbeiterzufriedenheit
Engagement Surveys

Führungskultur und –coaching
Führungskräfte-Feedback
Psychische Belastungen

Change Management
Ethik und Compliance

Flexibilisierung der Arbeit

B R A N D I N G  &  
C O M M U N I C A T I O N

Markenführung und –architektur
Corporate, Product, Employer Brand

Positionierung und Profilierungsstrategien
Kommunikationscontrolling:

Werbeerfolg und Werbewirkung,
Werbemitteltests



Management Summary
Beispiel Fonds Soziales Wien (1)
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Management Summary
Beispiel Fonds Soziales Wien (2)
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Customer Experience (CX) 
Kundenzufriedenheitsmanagement & 
Monitoring
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KPI
ZielsystemMessung und Monitoring von KundInnen-Zufriedenheit

Implikationen für Touchpoints (Kundenkontaktpunkte) und Prozesse Zielgruppen
Management

Unser Zugang zum Thema Kundenzufriedenheit: 
Customer Experience Management – messen und managen!
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