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D115 — Anschluss unter dieser Nummer?
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Pressemitteilung von: MSM Group

Die Briicke zu lhrem Erfolg.®

MSM Group legt neue Studie zum Behordentelefon vor

Eine unabhingige Studie der MSM Group bescheinigt dem Behordentelefon D115 eine groB3tenteils positive Resonanz in
der deutschen Bevolkerung. Im Vergleich zum Vorjahr konnten die Biirgeranfragen im Durchschnitt etwas schneller und
gezielter beantwortet werden. Ein Manko ist jedoch nach wie vor der geringe Bekanntheitsgrad der Rufnummer in den
angeschlossenen Gebieten, der bei knapp 55 Prozent liegt.

Ob Hundesteuer, Sperrmiill, Fithrungszeugnis oder Fiihrerschein — die Telefonnummer 115 soll Auskunft geben und
deutschlandweit der heifle Draht in die 6ffentliche Verwaltungsein. Im April endete die 2-jdhrige Pilotphase des
Projektes, wihrend der die Nummer in sogenannten Modellregionen bereits eingefiihrt und getestet wurde.

Inwieweit die eigenen Anspriiche umgesetzt werden konnten, testete nun mithilfe von ,,MysteryCalls“ — also Testanrufen
— das in Miinster ansdssige Mystery Shopping Unternehmen MSM. In 14 Stiadten und Kreisennahmen die Test-Anrufer
dabei stichprobenartig den heilen Draht zu den Behorden unter die Lupe: in Aachen, Berlin, Bielefeld, im
Bodenseekreis, in Dortmund, Diisseldorf, Frankfurt/Main, Hamburg, K&éln, Magdeburg, Miinster, Remscheid, Trier und
Wolfsburg.

90 Prozent der Anrufenden waren mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter zufrieden. Auch ihre Kompetenz bewerteten
sie durchweg positiv, in Fragen rund um die Feinstaubplakette und das Fiihrungszeugnis vergaben sie sogar Bestnoten.
Als besondere Stirken des Behordentelefons sind auBlerdem die hohe Erreichbarkeit, die geringe Wartezeit, die
ausgepragte Freundlichkeit und der spiirbare Willen zum Fallabschluss festzustellen.

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

Als besonders hoflich 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, Diisseldorf, Frankfurt, Hamburg, Remscheid und Wolfsburg stand den Anrufern nach
weniger als einer Minute Wartezeit ein Ansprechpartner zur Verfligung. Wihrend in Hamburg undMiinsterim
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 gegeniiber dem Vorjahr nur noch 60 Prozent der Anrufer, dass ihre Anfrage ausfiihrlich
beantwortet wurde. In Berlin, Remscheid und Aachenfanden die Anrufer gegeniiber 2010, dass die Informationen ihnen
weniger verstidndlich vermittelt wurden, wohingegen in K6ln und am Bodenseekreis nach wie vor alle Anrufer zufrieden
mit der Vermittlung waren. In Magdeburg beurteilten mit 90 Prozent iiberdurchschnittlich viele Anrufer die Mitarbeiter
des Behordentelefons als kompetent und den Gespriachsverlauf als strukturiert.
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Insgesamt hatten mehr als 76 Prozent der Test-Anrufer nichts Negatives iiber ,,D115“ zu berichten. Lediglichbeméngelt
wurden eine zu gesteuerte Gesprichsfithrung mit zu wenig offenen Fragen und mit ungeschickten Formulierungen
undvereinzelte Wissensschwichen. Als Negativbeispiel stach in der Umfrage das Thema ,,Sperrmiill heraus — hier wurde
rund die Halfte der Anrufer schlecht bis falsch informiert.

MSM - Marketing, Service, Management GmbH ist ein fithrendes MysteryShopping Unternehmen in Europa — ein
Experte fiir Qualitit und Leistungssteigerung am Point of Sale.

In den Bereichen Marktforschung, Beratung und Personalentwicklung unterstiitzt das Unternehmen seit 20 Jahren seine
Kunden darin, ihren operativen Auftritt zu verbessern und ihre Unternehmens- und Markenversprechen einzuhalten.
Nambhafte mittelstandische Unternehmen unterschiedlicher Branchen sowie internationale Konzerne aus den Top 500 der
Weltwirtschaft vertrauen auf die Leistungen der MSM Group.

Weitere Informationen unter: http://www.msm-group.com
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