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W2 PQM Dialog, FH Kufstein, 11. November 2016
Ralf Schweighofer, Managing Director DHL Express Austria



VOM MARKTFUHRER ZUM SERVICEFUHRER

v/ DHL Express

v’ Die Focus Strategie

v’ Der Weg zur Service Exzellenz
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VOM MARKTFUHRER ZUM SERVICEFUHRER

v/ DHL Express
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DHL EXPRESS - GLOBAL
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Erfahrung im Market Share Kundenanrufe pro
Leader Tag
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Express Geschaft
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Gegrilindet in den International

USA Specialists NPA Calls pro Tag
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The Most International Company in the World
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DHL EXPRESS - OSTERREICH

30 B

Jahre erfolgreich in Hubs & 5 % 1 . 300

Osterreich Gateways Ve Sl Kundenanrufe pro
Tag

1980 | 1.000 10.000

10 >100

Kundenbesuche pro
Niederlassungen Tag

In Osterreich Certified Aktive Kunden — mit neuen
gegrundet International Kundennummern jeden Tag
Specialists
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VOM MARKTFUHRER ZUM SERVICEFUHRER

v’ Die Focus Strategie

7 12. PQM Dialog | FH Kufstein | 11. November 2016 =y



FOCUS STRATEGIE seit 2010
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MITARBEITERBEFRAGUNG 2015

Ergebnisse 2015 vergleich
zur Norm!
Kundenorientierung & Qualitat 14%
Mitarbeiter-Engagement 84 12%
Aktive Flhrung - 85 9%
Zukunft & Strategie - 82 1%
Kommunikation 83 7%
Zusammenarbeit 12%
M%i;’ri:ge Lemen & Entwickiung 15%
Arbeitsbedingungen 0%
Kontinuierliche Verbesserung - 78 18%
Unternehmensverantwortung —
Kundenbzogene Handlungsfahigkeit 13%
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KONSEQUENTES PERFORMANCE MANAGEMENT (DWM)
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KONTINUIERLICHER VERBESSERUNGS PROZESS

Konsequente Nutzung von Lean Management

Instrumenten

DMAIC

FIRST CHOICE

Net Promoter Approach

Total OVERVIEW

NP5 47% 38% 59% 50% 68% 61% 56% 56% 57% G56% 61% 71%
100%

90% ..----------
BO% - I ® s 85 135 61 91 ?6
70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

mmmm DETRACTORS
MEUTRALS
mmmm PROMOTERS

e | 'S

11  12. PQM Dialog | FH Kufstein | 11. November 2016

GEMBA

FIRST CHOICE

PERFORMANCE
DIALOG

FIRST CHOICE

FIRST CHOICE



VOM MARKTFUHRER ZUM SERVICEFUHRER

v’ Der Weg zur Service Exzellenz
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N ICCC
@ Insanely Customer

Centric Culture

|ICCC ist bel uns Uberall

= Fix verankert in der Focus Strategie
= JEDER Manager muss als Vorbild agieren

= Monatliches ICCC Board Absolute Kundenorientierung
bedeutet...

- den Kunden zu begeistern

= |CCC Botschafter in allen Teams

= Straight to the top _
- jeden Tag

= Fixer Bestandteil in ALLEN Trainings
1.000 NPA Calls pro Monat

- bei jedem Kontakt

,.Ein zufriedener Kunde ist loyal bis zum nichsten
attraktiven Offert des Mitbewerbs. Ein begeisterter
Kunde ist auch danach noch loyal.*
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TOP SERVICE OSTERREICH 2016

MIT ANDEREN Tt
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WIE SERVICEORIENTIERT SIND SIE?

Wettb b
TOP SERVICE 9

Eine Auswahl der bisherigen Teilnehmer

;‘JSERRHCH | Wettbewerb  Messen  Gewinnen  Profitieren  Teilnehmen
WETTBEWERB 2017 White Paper:
GEHEN SIE JETZT INS RENNEN UM ZUFRIEDENERE <

KUNDEN. JEDERZEIT FUR DAS JEWEILIGE JAHR ANMELDEN!

Messen Sie Thre Servicequalitit und Kundenorientierung. Mit den objektiven Kriterien eines der
fiihrenden Forschungsinstitute. Mit den besten Unternehmen Osterreichs. Unternehmen aller Branchen
konnen teilnehmen, ob B2B oder B2C, ob Dienstleister, Produzent oder Handelsunternehmen.
Vorausgesetzt, Sie haben IThren Firmensitz in Osterreich.

Der Zeitplan des Wetthewerbs:

* Anmeldung jederzeit méglich, Erhebungsbeginn spitestens Anfang Mirz 2017
s Riicksendung der Unternehmensfragebégen: bis spitestens Ende Mirz 2017

+ Feldphase Kundenbefragung: biz Ende Mirz 2017

* Unternehmens-Assessment: April / Mai 2017

* Top Service Day: April 2017

* Preisverleihung: Mai/Juni 2017
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Guter Service ist nicht mehr genug!
Wo steht Osterreich bei diesem Thema?
3 Must Haves im B2B Service Management
Hier kostenlos anfordern

SL  Jeizt anmelden fiir

B
[« den Wettbewerb 2017

®

A1 Telekom Austria
Brichard Immobilien
Deutsche Vermogensberatung
Bank AG
DHL Express Austria
feibra GmbH
Hypo Landesbank NOE
Kapsch
Leiner
Osterreichische Bundesbahnen
(0OBB)
oMV
Stiegl Brauerei
T-Mobile
UniCredit BankAustria
Universal (Versand)
Wien Energie

UpPC
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