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Wie viel CO. produziert Ilhr Kundenservice?

Wolfram M. Walter

Konnten Sie die Frage beantworten, wie viel C0O: Ihr Kundenservice produziert? Die Frage mag irritierend klingen, denn
schlieflich wird im Kundenservice weder etwas Energieaufwendiges produziert noch etwas Schddliches verbrannt. Und
doch hat ein Kundenservice einiges mit Klimaschutz bzw. der CO--Bilanz zu tun. Der Grund dafiir ist die Digitalisierung
oder genauer formuliert: die Nutzung der Kommunikationskandle. Dabei miissen wir differenzieren, was der Mensch im
Grundsatz an CO: produziert und wie die CO:-Bilanz der unterschiedlichen Kommunikationskandle aussieht.

Schauen wir uns zundchst einmal den Men-
schen im Grundsatz an. Der CO--Gehalt der
Ausatemluft liegt recht konstant bei 4 %, also
40 ml CO: pro | Luft. Allerdings spielen hier-
bei die KorpergroBe, der Fett- bzw. Muskula-
tur-Anteil und die korperliche Aktivitat eine
Rolle. Wahrend in Ruhe ungefihr 168 kg CO.
pro Jahr produziert wird, liegt der Wert bei
Dauerbelastung bei 2.040 kg CO: [1].

Auf der Coach zu liegen wire also eine
Form von Klimaschutz, aber nur solange,
bis der Fernseher angemacht oder techni-
sche Toys wie Smartphone, Tablet und Co.
benutzt werden. Aus Sicht des Energiever-
sorgungsunternchmens (EVU) spielt es da-
her zundchst keine Rolle, ob viele Kunden
mit dem Kundenservice in Kontakt treten
oder nur wenige. Es sei denn wir motivie-
ren alle Kunden, mehr oder weniger bewe-
gungslos auf der Couch zu liegen.

CO:-Verursachung
nach Kontaktkanal

Wie viel CO: ein EVU im Grundsatz produ-
ziert, ist maBgeblich von dem Gebaude, der
Infrastruktur und der Anzahl an Mitarbei-
tern abhangig. Das im Detail bewerten zu
wollen, wiirde den Rahmen sprengen. Auch
wird ein EVU sein Gebaude vermutlich nicht
verkleinern, nur weil die Kundenkontakte
um 10 % zurtickgegangen sind. Hier wiir-
den sich nur dann Verdnderungen ergeben,
wenn z.B. ein kleiner Kunden-Service-Point
in der FuBgangerzone geschlossen wird,
weil zu wenige Kunden vorbeikommen.

Schauen wir uns die anderen Kommuni-
kationskanile an, denn hier werden un-
terschiedliche CO.-Mengen produziert.
Das Beratungshaus BearingPoint hat 2017
im Rahmen einer Studie erhoben, welche
Kandle wie haufig genutzt werden (siehe
Abb.) [2]. Leider wurde nicht gefragt, wie

Je nach Kommunikationskanal verursacht der Kundenkontakt unterschiedlich hohe CO.-Emissi-

viele Kunden das Kundenzentrum des EVU
personlich aufsuchen. Dies ist aber, insbe-
sondere bei kleineren lokalen Versorgern,
noch ein recht wichtiger Kontaktkanal.

Personlicher Kontakt

Kommt ein Kunde personlich in das Kun-
denzentrum, entsteht CO. durch die An- und
Abfahrt. Dabei ist es entscheidend, welches
Verkehrsmittel genutzt wird. Um es nicht
zu kompliziert zu machen, treffen wir mit
Blick auf einen kleinen bis mittelgroBen
Lokalversorger folgende Annahmen: Pro
Tag kommen 50 Kunden mit dem Auto in
das Kundenzentrum und jeder fahrt dabei
insgesamt 10 km. Macht dann 500 km pro
Tag. Bei 260 Offnungstagen sind es dann
130.000 km pro Jahr. Gem@dB den Berech-
nungen des Zentralverbands des Deutschen
Kraftfahrzeuggewerbes (ZDK) verbraucht
ein Benziner im Mittelwert 175g CO. pro
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km, ein Diesel 145,8 g CO./km [3]. Das be-
deutet immerhin eine CO.,-Schadstoffmenge
in Hohe von 22,75 bzw. 18,96 t pro Jahr.

Telefonischer Kontakt

Bei einem Anruf wird neben dem Stromver-
brauch fiir das Telefon auch Rechnerleis-
tung fiir die erforderlichen Ubertragungs-
komponenten bendétigt. Da aber hiochstens
Textdaten (Aufzeichnung des Gespraches),
aber keine Bilddaten erzeugt werden, ist
der bendtigte Speicherbedarf eher gering.
Wie viel CO: ein Mensch bei dem Gespréach
verbraucht, spielt keine Rolle, denn bei
dem Schreiben einer Mail wiirde er bzw.
sie ja auch atmen. Sollte der Kunde aller-
dings aufgrund einer Beschwerde aufge-
bracht sein und sich bei dem Telefonat
emotional und korperlich anstrengen, wére
die CO--Bilanz negativer. Aber auch das ist
Spekulation,
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Brief-Kontakt

Ein auf Papier geschriebener und mit
der Post verschickter Brief verursacht im
Schnitt 20 g CO.. Den groBten Anteil hat
dabei natiirlich der Transport. Der Rest
des CO-FuBabdrucks entsteht bei der Pro-
duktion von Papier und Tinte sowie beim
Druckvorgang. Die beim Briefversand ver-
ursachten 20 g CO; sind zwar doppelt so
hoch wie der durchschnittliche CO.-Aus-
stoB beim E-Mail-Versand. Betrachtet man
aber, dass Mitarbeiter durchschnittlich 30
bis 55 E-Mails pro Tag bekommen, ist der
Brief-Kanal schlieBlich doch besser. Es sei
denn, Sie bekommen entsprechend viele
Briefe pro Tag, was eher unwahrscheinlich
ist. (Ausgenommen, Sie sind bertihmt und
bekommen Fan-Post) [4].

Angenommen, Sie haben 50.000 Kunden.
Dann werden Sie pro Jahr um die 15.000
Briefe bekommen. Zwei Drittel davon wer-
den auf dem gleichen Weg beantwortet,
macht in Summe 25.000. Hinzu Kommen
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ein Werbebrief pro Jahr und eine Zusen-
dung der Jahresverbrauchsabrechnung, so-
dass insgesamt 125.000 Briefe im Umlauf
sind. Das produziert immerhin 2,7 t CO..

E-Mail-Kontakt

Genaugenommen sind E-Mails die eigentli-
chen CO.-Dreckschleudern, auch wenn sie
mit 10 g CO; nur die Hilfte eines Briefes
produzieren [5]. Beim Versand einer E-Mail
entsteht CO, durch den Stromverbrauch
und durch die Infrastruktur. Dabei spielen
die erforderlichen Rechenzentren (RZ) eine
entscheidende Rolle, denn die gigantischen
Datenmengen bendtigen mittlerweile ganze
LServer-FuBballfelder. Das griofte RZ in
Deutschland ist das Hetzner Datacenter-
Park in Falkenstein/Vogtland mit 100.000
m?, in Frankfurt am Main befinden sich das
Equinix mit tiber 44,000 m?, das Interxion
mit 40.000+ m? und das Telehouse mit
25.000 m?, Dass die ,etwas“ mehr Energie
verbrauchen und somit CO. produzieren,
ist selbsterklirend [6].
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“ Genutzte Kontaktkandle im Kundenservice
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Die franzosische Fernsehanstalt France
Télévisions hat berechnet, dass ein Ange-
stellter bei durchschnittlichem E-Mail-Ver-
kehr pro Tag genauso viele Treibhausgase
produziert wie bei einer 11 km langen Auto-
fahrt. Dazu kommen ca. 12 | Wasser fiir die
Kiihlung von Servern. Wenn das Internet
ein Land wire, wiirde es in der Rangliste
der Stromverbraucher ungefihr den dritten
Platz belegen, also direkt hinter China und
den USA |7].

Legen wir bei 50.000 Kunden eine E-Mail-
Kontaktquote von 0,6 zugrunde, dann erhalt
das EVU 30.000 E-Mails, die in der Regel auf
gleiche Art und Weise beantwortet werden.
Hinzu kommen 4 Newsletter bzw. Produkt-
ankiindigungen pro Jahr, macht in Summe
260.000 E-Mails, welche 2,6 t CO; im Jahr
produzieren,

Mit dem provokanten Slogan ,Denkt nach,
bevor ihr Danke sagt* hat der britische
Energieversorger Ovo Energy fiir Aufse-
hen gesorgt., Die Botschaft: Wiirde jeder
Erwachsene in GroBbritannien tdglich eine
Dankes-E-Mail weniger verschicken, kinne
man jiahrlich ca. 16,000 t CO; einsparen.
Allein in GroBbritannien seien es tiglich
mehr als 64 Mio. Dankesbotschaften, auf
die man verzichten konnte. Das entspricht
80.000 Fliigen von London nach Madrid,
wenn es pro Flug nur einen Passagier geben
wiirde. Angenommen, es sitzen im Schnitt
200 Personen an Bord, sind es noch immer
400 Fliige. Alternativ konnte jemand die
Entscheidung fédllen, 3.300 Dieselautos von
den StraBen zu nehmen [8]. Bevor aber
jemand diesen Vorschlag beim Internen
Ideenmanagement einbringt, empfiehlt
sich ein Blick auf die Unternehmenswerte
bzw. Unternehmenskultur.

Das eigentliche Problem allerdings sind
die Spammails. Pro Jahr werden ca. 62 Trio.
Spam verschickt (das ist eine Zahl mit
18 Nullen). Selbst wenn die Spammail
nicht gedffnet bzw. nicht darauf reagiert
wird, verursacht sie laut einer Studie des
Software-Unternehmens McAffee aus dem
Jahr 2009 immerhin 0,3 g CO.. Das ent-
spricht pro Jahr einer gigantischen Menge
von 1,86 x 10" t [9]. Da mir nicht bekannt
ist, wieviel Spammails ein EVU pro Jahr
erhalt, kann auch nichts in die CO:-Bilanz
einflieBen.
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Webseiten/Internet-
recherche

Bei der Nutzung von Internetportalen bzw.
bei Internetrecherchen entsteht ebenfalls
CO:: Laut Google produziert eine Anfrage
etwa 0,2 g CO.. Bedenkt man, dass jeden
Tag 3,45 Mrd. Mal gegoogelt wird, kommt
eine betrachtliche Menge zusammen.
Wenn ich mich nicht verrechnet habe, sind
das 690 t pro Tag! [10].

Der Energieriese E.ON hat eine Studie er-
stellen lassen und ist u.a. zu dem Ergebnis
gekommen, dass die Rechenzentren bis
zum Jahr 2030 insgesamt 13 % des welt-
weiten Strombedarfs verantworten werden.
Mit dem #Greenlnternet Day soll mit ver-
schiedenen Aktionen auf diese Herausfor-
derung aufmerksam gemacht werden. So
will E.ON seine Homepage fiir einen Tag
symbolisch schwarz schalten. In einer
Online- und Social Media-Kampagne ver-
Offentlicht der Konzern schwarz gehaltene
Posts mit der ungewohnlichen Botschaft
LJDon't click this. Es verbraucht Strom". Ein
YouTube-Video fordert dazu auf, es nicht
weiter anzuschauen und moglichst schnell
zu tiberspringen [11]. Bevor Sie diese Idee
umsetzen, sollten die Mitarbeiter im Kun-
denservice informiert werden. Es ist mit
einem erhohten Kundenkontaktvolumen
zu rechnen,

Auch wenn Sie vielleicht nicht so viele
Kunden wie E.ON haben, lohnt sich ein
Blick auf die eigene Webseite aber allemal.
Hintergrund: Die Verbraucherzentralen hat-
ten gegen Amazon geklagt, denn es hatte sie
gestort, dass sich die Kunden durch meh-
rere Seiten klicken mussten, um eine Tele-
fonnummer zu finden. AuBerdem sei keine
Faxnummer angegeben gewesen. Da den
Kunden aber E-Mail, Chat und Telefon zur
Verfligung stehen und sie sich auf Wunsch
auch zuriickrufen lassen konnen, wurde
die Klage abgewiesen [12]. Vielleicht prii-
fen Sie bei Gelegenheit, wie lhre Seite aus-
sieht?

Angenommen, die Hélfte der 50.000 Kun-
den nutzen das Online-Kontaktformular
und recherchieren zusitzlich auf der EVU-
Webseite, dann entspricht dies 10.000 g
CO;, also 0,01 t pro Jahr. Nicht extrem viel,
aber immerhin.

Ubrigens haben sich 11 % der Bundesbiirger
flir 2020 vorgenommen, zeitweise bewusst
auf alle digitalen Medien zu verzichten. Der
IT-Branchenverband Bitcom hat im Novem-
ber letzten Jahres 1003 Bundesbiirger ab 16
Jahren befragt. 7 % der Befragten verzichten
bewusst regelmaBig fiir ein paar Stunden auf
die Nutzung von Facebook und Co., 24 % ga-
ben an, es mit der ,Digital Detox" genannten
Enthaltsamkeit schon einmal versucht, dies
jedoch nicht durchgehalten zu haben. 45 %
der 16- bis 29-Jdhrigen wollen immer online
bleiben, unter den iiber 65-Jdhrigen sind es
24 % [13).

Fazit

Ein EVU kann CO; nicht nur beim Gebiiu-
demanagement bzw. bei der Infrastruktur
sparen, sondern ganz besonders dadurch,
dass unnotige Kontaktaufnahmen durch
den Kunden vermieden werden. Dies setzt
aber eine genaue Analyse des Kundenver-
haltens und der internen Prozesse voraus
mit dem Ziel, ein ganzheitlichen Service-
Controlling zu etablieren,

Klimaneutral wird es ein EVU nur dann
schaffen, wenn entsprechend viele Biume
gepflanzt werden. Da eine Buche pro Jahr
12,5 kg CO. bindet, miisste das EVU pro t
also 80 Baume pflanzen. Addieren wir die
CO-Bilanz der o.a. 50.000 Kunden, dann
kommen wir auf ca. 26 t. Fiir einen klima-
neutralen Kundenservice miissten dem-
nach jedes Jahr 2080 Biume gepflanzt
werden [14]. Da man fiir diese Menge zwi-
schen 2 und 5 ha Fliche benditigt, ist das
keine wirkliche Option. Die Einsparung
von CO. ist dann die wohl bessere Alter-
native,
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