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Gute Kundenkontaktqualitat -
noch keine Selbstverstandlichkeit
bei Energieversorgern

Ulrike Niedergesaf3, Hannover

undenerwartungen an den

Service von EVU sind in

den letzten Jahren deutlich
gestiegen. Gerade im direkten Kunden-
kontakt sind die Serviceerwartungen
besonders hoch. Dazu kommt, dass sich
die Kontaktzahlen zu EVU in den letzten
Jahren erhdht haben.

Entwicklung der
Liberalisierung

Gerade fiir EVU ist das von Bedeu-
tung, stellt doch die Kundenkontakt-
qualitdt ein wichtiges Differenzierungs-
merkmal gegeniiber der Konkurrenz
dar. Empirische Untersuchungen zei-
gen, dass die Kunden, die mit Kontaktsi-
tuationen zu ihrem EVU zufrieden sind,
insgesamt deutlich zufriedener mit
ihrem EVU und auch deutlich loyaler
ihrem Versorger gegeniiber sind. Kun-
denkontaktqualitdt bezieht sich aber
nicht nur auf Freundlichkeit der Mitar-
beiter. Fiir Kunden sind vor allem Er-
reichbarkeit, Verldsslichkeit, Reaktions-
schnelligkeit- und -fahigkeit sowie Ein-
fihlungsvermdégen ihres Ansprechpart-
ners von Bedeutung.

Grund genug also fiir EVU, das The-
ma Service- oder Kundenkontaktqualitat
auf die ,Liste zu nehmen®. Wie gut ist
aber die Kundenkontaktqualitdt wvon
EVU? Im Rahmen desimug Service Check
~Kundenkontaktqualitat von EVU 2003
wurden die telefonische Kontaktqualitat
und die Qualitat der Bearbeitung von E-
Mails bei 15 EVU in Deutschland unter-
sucht. Eingesetzt wurde das Instrument
des Mystery Callings bzw. des Mystery
Writings: Mitarbeiter der imug Bera-
tungsgesellschaft wandten sich mit ver-
schiedenen Kundenanliegen an die EVU.
Die unternehmensseitige Reaktion auf
diese Anliegen wurde dokumentiert. In
der ersten Anfrage ging es um das Inte-
resse eines potenziellen Neukunden, der

U. Niedergesd®, Partner imug Beratungs-
gesellschaft mbH, Hannover www.imug.de

Energieversorgungsunternehmen (EVU) nutzen direkte Kontakte zu
ihren Kunden nicht genug, um diese von sich zu iiberzeugen. Vielfach
werden Kunden mit telefonischen Anfragen oder Anfragen per E-Mail
geradezu ,,stiefmiitterlich® behandelt. Insbesondere im Beschwerde-
management werden viele Chancen vergeben, Kunden an das Unter-
nehmen zu binden. Ansatzmdglichkeiten zur Verbesserung der Kunden-
kontaktqualitét sind vielfach und von der spezifischen Situation des EVU
abhdngig, lohnen aber in jedem Fall — so die Ergebnisse einer
Servicestudie der imug Beratungsgesellschatft.

in das Versorgungsgebiet des jeweiligen
EVU umzieht, an Produkten und Leistun-
gen des EVU. Als zweites Kundenanlie-
gen wurden Beschwerden iiber die Prej-
se der EVU gedufRert.

Telefonische
Erreichbarkeit gut

Von 140 durchgefiihrten Anrufen
bei den 15 Unternehmen wurden 132
Anrufe — z. T. nach Warteschleifen — an-
genommen. Nur acht Anrufe blieben
»auf der Strecke®. In diesen Féllen war
die Leitung entweder besetzt (1 Fall),
ging niemand an das Telefon (auch kei-
ne Warteschleife) (1 Fall) oder gab der
»Kunde® nach drei Minuten in der War-
teschleife auf (6 Fille). Unterstellt man
einen Servicelevel von 8o/20 (80 % der
eingehenden Anrufe werden innerhalb
von 20 Sekunden angenommen), so
wird dieser von den EVU insgesamt er-
reicht. Allerdings gibt es hinsichtlich der
Erreichbarkeit zwischen den EVU deutli-
che Unterschiede (Bild 1).

Kontaktqualitdt sehr
unterschiedlich

Die telefonische Kundenkontakt-
qualitdt der EVU wurde anhand von vier
Aspekten gepriift: Wie gut sind die Un-
ternehmen erreichbar?, Wie gut ist das
Intro?, Wie gut werden die formulierten
Kundenanliegen bearbeitet?, Wie gut ist
die Gesprdchsatmosphédre (gemessen
an Freundlichkeit, Problemlésungswil-
len und Zeit nehmen fiir den Kunden). Als
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Indikator fiir die Kundenkontaktqualitat
wurden Kundenkontaktindizes ermittelt.
Insgesamt konnten pro Anruf 100 Punkte
erreicht werden (davon waren Maximal-
punktzahlen fir Erreichbarkeit 25 Punk-
te, Intro 10 Punkte, Bearbeitung des Kun-
denanliegens 50 Punkte und Gespréchs-
atmosphadre 15 Punkte).

Die volle Punktzahl erreichte bei den
Telefonkontakten kein EVU. Der Index
der Kundenkontaktqualitdt betrdgt
durchschnittlich 66 Punkte. Dabei unter-
scheiden sich die verschiedenen EVU be-
achtlich. Die Bandbreite reicht von 54 his
81 Punkten.

Auch bei der Bearbeitungsqualitat
von E-Mails gibt es deutliche Unterschie-
de zwischen den EVU. Die Kontakt-qua-
litdt in der Bearbeitung von E-Mails wur-
de anhand der Aspekte Beantwortungs-
dauer,  Freundlichkeit/Verbindlichkeit
und Eingehen auf das Kundenanliegen
gemessen. Die volle Punktzahl betrug 25
Punkte (davon waren Maximalpunktzah-
len flir Beantwortungsdauer 15 Punkte,
Freundlichkeit und Eingehen auf das
Kundenanliegen je fiinf Punkte). Die
volle Punktzahl wurde von zwei EVU er-
reicht (Bild 2).

Akquisitorisches
Potenzial von telefoni-
schen Produktanfragen
wird wenig genutzt

Bei den telefonischen Produktan-
fragen erkundigte sich ein potenzieller
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Anrufe wurden angenommen ...

Durchschnitt ... Qusamt
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Allerdings bestehen deutliche Unterschiede zwischen
den verschiedenen Unternehmen.

Die grofien EVU schnaiden in der Errelchbarkeit schlechlor sh als.
kleine und mittiere EVU {Punktzahi grofic EVU 18,

[3

Von 25 mbglichen Punkten erreichten im

= 138; Angaban sind Durchschnittswarte der jeweils
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VU 21).

Index Kundenkontakiqualitst Telefon

Kundenkontakiqualitatsindex Telefon” liegt
betriigt beachtliche 27 Punkte (1) (von 54 bis 81 Punkte). Der durchschnittliche Index filr die Qualitat der
email Bearbeitung betragt 18. 2 EVU erreichien hier die volle Punktzahl von 25 Punkten.

Index Kundenkontalktqualitat email

&

Voile Punktzahl von 100 bei den Telefonaten wird von keinem der untersuchten EVU erreicht. Der

lich bei 66. Der U ied zwischen den EVU

Bild 1: Erreichbarkeit per Telefon

Neukunde nach der Angebotspalette
der verschiedenen EVU. Diese Anfragen
nach den Angeboten der jeweiligen En-
ergieversorger konnten in den meisten
Fillen beantwortet werden. Bei nahezu
allen Anrufen wurden dem Interessen-
ten Produkte (oder Tarife/Angebote)
vorgestellt. Dennoch: Die Mitarbeiterin
den EVU scheinen die Angebotspalette
ihres Unternehmens noch nicht verin-
nerlicht zu haben. Dies wurde daran
deutlich, dass Unterschiede zwischen
Angeboten gar nicht oder undifferen-
ziert ausgefiihrt wurden, die Angebote
als solche nicht beim Namen genannt
wurden sondern nur mit unterschiedli-
chen Preisen pro kWh argumentiert
wurde, Mitarbeiter unsicher wirkten
oder Fehlinformationen gaben.

Beschrieben wurden die Angebote
bzw. Produkte der EVU i. d. R. anhand
unterschiedlicher Preise je nach Ver-
brauch. Unterschiedliche Zahlungs-
modalitdten, Vertragslaufzeiten oder
Serviceleistungen der Angebote wur-
den nur in wenigen Fallen erwdhnt.

Okostromangebote fielen bis auf
wenige Ausnahmen ganz ,unter den
Tisch®. In einigen Féllen schienen die
Mitarbeiter tiber diese Angebote ihrer
Unternehmen geradezu amisiert (,ja,
so’n Okokram haben wir auch®) oder
rieten dem Anrufer von diesen Ange-
boten ab, da diese doch viel zu teuer
seien.

LVerkaufsgesprache” wurden am
Telefon nicht gefiihrt. In vielen Féllen
versuchten die Mitarbeiter zwar, den
Anrufer als potenziellen Kunden indivi-
duell zu beraten. Vielfach entstand aber
auch der Eindruck, dass man den Mitar-
beitern die Informationen aus der,,Nase
ziehen® musste. In ungeniigendem
MaRe lieferten die Mitarbeiter aktiv, d.
h. von sich aus Informationen, beschrie-
ben Vorteile und/oder die Leistungspa-
lette ihres EVU oder versuchten auf an-
dere Weise, ihr EVU als vorteilhaft fiir
den potenziellen Kunden darzustellen.
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Bild 2: Kundenkontaktqualitit - Gesamtbewertung

Auch wurde kaum versucht, den An-
rufer zumindest ansatzweise — an das
EVU zu binden. I. d. R. wurde der Anrufer
wieder ,laufen gelassen® ohne dass sei-
ne Daten notiert wurden und ohne dass
dem Anrufer deutlich gemacht wurde,
dass man sich tiber ihn als Kunden freu-
en wiirde. Meist horte der Anrufer: ,,Mel-
den Sie sich, wenn Sie eingezogen sind“,
., Wir schicken lhnen alles wenn Sie dann
hier wohnen®, ... . Nurin 2 von 75 Anru-
fen (beide bei einem EVU) kamen Sétze
wie ,,Ich nehme Sie schon mal auf, dann
geht es spiter schneller” bzw. ,Soll ich
lhre Daten schon mal erfassen?” Auch
positive Gesprachsabschliisse in dem
Sinne, dass dem Anrufer deutlich ge-
macht wurde, dass man sich iber ihn als
Kunden freue, kamen nur in acht Féllen
vor. Nurin jedem dritten Telefonat wurde
dem Anrufer aktiv (ochne Nachfrage vom
Kunden) erklart, wie er mit seiner An-
meldung zu verfahren habe.

Beschwerden zu wenig
als Kundenbindungs-
Chance gesehen

Beim Service Check wurde als
zweites telefonisches Kundenanliegen
getestet, wie EVU mit Preisbeschwer-
den ihrer Kunden umgehen. Der Anrufer
formulierte seinen Unmut tber die Prei-
se des Unternehmens. Er/sie habe ge-
glaubt, mit der Liberalisierung wiirde
alles deutlich giinstiger werden. Deut-
lich wurde: Die Qualitdt der Beschwer-
debearbeitung in den EVU ist sehr un-
terschiedlich — vor allem zwischen den
verschiedenen EVU, teilweise aber auch
innerhalb eines Unternehmens.

Wiahrend teilweise sehr qualifiziert
mit dieser Unzufriedenheit der anrufen-
den Kunden umgegangen wurde, waren
Mitarbeiter in vielen anderen Fallen ver-
unsichert, unfreundlich oder versuch-
ten, den Kunden ,,loszuwerden®.

Auf die preishezogene Beschwerde
der ,,Kunden“ konnte gerade die Hélfte
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der angerufenen Mitarbeiter eine Er-
kldrung tber die Preise bzw. Preiser-
héhungen liefern. Hier wurden meist
politische Griinde bzw. die Okosteuer
als Grund fiir Preiserhéhungen genannt.
In anderen Fillen wurden dagegen die
Organisation des EVU ,,Wir haben eben
einen grofien Kostenapparat®, die Prei-
se von Vorhadndlern oder die Situation
an sich ,,Es ist eben so wie es ist” ver-
antwortlich gemacht. Nicht selten ka-
men aber auch Aussagen wie: ,,Ich weif3
auch nicht warum die Preise so sind“
oder ,Gaspreise sind wie Lottozahlen,
beides ist unsicher®.

Aussagen des Anrufers iber Wech-
selabsichten wurden von den Mitarbei-
tern meist einfach ignoriert. Nur in
wenigen Fillen nannten Mitarbeiter an
dieser Stelle Vorteile ,,ihres® EVU fiir
den Kunden. Die Produktpalette als
LVerhandlungsmasse® im Kundenge-
sprach wurde wenig eingesetzt, um dem
Kunden evtl. mit einem gilinstigeren
Angebot ,entgegenzukommen®.

Besonders auffallig war, dass Kun-
denbeschwerden vielfach unqualifiziert
angenommen wurden. In jedem dritten
Telefonat wurde der Anrufer nicht ernst
genommen oder (sehr) unfreundlich,
teilweise frech behandelt. Die Anrufer
bekamen Aussagen zu hdren wie: ,lhr
Anliegen und lhr Telefonat sind absurd.
Wir sind teurer als andere —das ist eben
so“, ,,Sie sind lustig. Formulieren Sie
das alles als Mail. Dann kiimmern wir
uns auch darum*, ,,Beschweren Sie sich
doch einfach mal bei Herrn Trittin®.

Auch bei den Anrufen zu Kundenbe-
schwerden fehlte i. d. R. ein positiver,
verbindlicher Gesprdachsahschluss, um
dem Gesprach noch eine positive Wen-
dung zu geben bzw. eine evtl. vorherige
positive Entwicklung festzuklopfen. Ins-
gesamt scheint es, dass Kundenbe-
schwerden inden EVU noch zu wenig als
Chance verstanden werden, Kunden an
das Unternehmen zu binden (Bild 3).
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Durchschnittlich wurden von den méglichen 50 Punkten
beim Kundenanilegen , Beschwerde” erreicht ...

n = 58; Angaban sind Angaben sind
dar jewells: hrten 9

Anrule pro Untemehimen

Beantwortung:

7= 75, Angaba in Prozent

beantwortet.

Jede vierte email wird nicht beantwartet (!).

Beantwortungsdauer:

mehr als 48
Stunden
16%

e

bis 48 Stunden
11%

bis zu 12
Stunden
1%

bis 36 Stunden |
4% \

Hierbei sind allerdings deutlich Unterschiede 28%
zwischen den EVU zu verzeichnen. In drel EVU
wurde von 5 email-Anfragen nur 1 email

n =57, Angabe in Prozent

Bild 3: Bearbeitung von Kundenbeschwerden

Beantwortungsdauer von
E-Mails

... von Schneckenpost
bis vorbildlich

Die Beantwortungsdauer von E-
Mails unterscheidet sich bei den EVU
sehr. Jede vierte E-Mail wurde nicht be-
antwortet. Wahrend E-Mails in einigen
EVU sehr schnell (innerhalb von 12 bis
24 Stunden) beantwortet wurden,
lieRen sich andere EVU hierfiir sechs bis
zehn Tage Zeit (Bild 4).

Deutlich wurde: I. d. R. sind die
EVU, die eine gute Kontaktqualitdt am
Telefon zeigen, auch gut in der Beant-
wortung der E-Mails.

... aber freundlich und kompetent

Wenn aber E-Mails beantwortet
werden, dann (berwiegend freundlich
und kompetent. Meist wurde die Ant-
wortmail mit einem Dank fiir das Inter-
esse des E-Mail-Senders am EVU bzw.
Dank fiir die E-Mail eingeleitet. Vielfach
endete die Antwortmail mit einem An-
gebot an den E-Mail-Sender, sich bei
evtl. Fragen noch einmal zu melden
(leider nur in insgesamt acht Fillen mit
Telefonnummer). Teilweise wurden in
den Antwortmails Stilelemente verwen-
det, die das Schreiben freundlicher und
verbindlicher machten: namentliche An-
sprache, Dank an den Kunden, wenn er
zu etwas aufgefordert wurde, z. B. seine
Adresse mitzuteilen.

In der Mehrheit der Fille wurde ver-
sucht, auf das Kundenanliegen einzuge-
hen. In mehr als der Hailfte der Antwort-
mails auf das Anliegen ,,Anfrage Pro-
dukte” wurde der Schreiber aufgefor-
dert, seine Adresse mitzuteilen, damit
das EVU ihm Unterlagen/ein Angebot
zusenden konne. In vielen Fillen wurde
zusatzlich auf Informationen im Internet
verwiesen (z. T. mit Links). Nur in einem
Fall wurde der E-Mail-Sender mit einem
Hinweis ,Sie finden alles unter

Bild 4: Beantwortungsdauer von E-Mails

~www.Unternehmen.de® ,abgespeist®.
Insgesamt ist die Beantwortung der
E-Mail tiberwiegend gut.

Ansatzmoglichkeiten
zur Verbesserung der
Kontaktqualitat

Gerade vor dem Hintergrund der
gestiegenen Erwartung von Kunden an
die Servicequalitdt von Energieversor-
gern sollten EVU ihre Kundenkontakt-
qualitdt kritisch Gberpriifen, Verbes-
serungspotenziale aufdecken und um-
setzen. Ansatzmoglichkeiten sind dabei
vielfaltig und von der spezifischen
Situation des EVU abhadngig.

Grundlage der Optimierung des
Kundenkontaktmanagements ist grund-
satzlich die Analyse der aktuellen Kun-
denkontaktqualitét. Hier gilt es, das Ni-
veau der derzeitigen Kontaktqualitat zu
erfassen und vor allem Stdarken und
Schwéchen zu bestimmen. Kundenbe-
fragungen, Service Scouts oder Service
Checks bieten hier gute Analyseinstru-
mente.

Zentral ist auch die Definition von
Qualitédtszielen. Zu priifen ist, wie weit
Status Quo und angestrebtes Qualitats-
niveau voneinander entfernt liegen. Ver-
besserungsmainahmen, die letztlich
eingeleitet werden, sind vielfaltig. Zu
ihnen gehdren z. B.

@ Kontinuierliche Kommunikation der
Bedeutung eines guten Kundenkon-
taktmanagements im Unternehmen,
Verdeutlichung des Committments der
Fitlhrungskrafte und Vorleben einer um-
fassenden Serviceorientierung durch
die Fiihrungskréfte;

@® Motivation der Mitarbeiter fiir eine
qualifizierte und zuvorkommende Bear-
beitung von Kundenkontakten durch
materielle und immaterielle Anreize;

@ Entwicklung von Gespréchsleitfa-
den fiir zentrale Kundenanliegen, um
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Mitarbeitern im Telefonkontakt Sicher-
heit tiber die von ihnen zu duBernden
Aspekte zu geben.

@® Training bzw. Schulung von Mitar-
beitern, um Fdhigkeiten/Qualifikatio-
nen auszubauen und zu starken z. B.
hinsichtlich Kommunikation, Beschwer-
debearbeitung, etc.;

@ Definition von Qualitdtsstandards/
-levels, um das Mindestmaf® der Qua-
litdt von Kundenprozessen festzulegen;

® Online Coaching zur individuellen
Unterstiitzung von Mitarbeitern im tele-
fonischen Kundenkontakt mit persén-
lichem Coach;

@® Implementierung eines Beschwer-
demanagements zum qualifizierten
und effizienten Umgang mit Kunden-
beschwerden.

Und last but not least gilt es auch,
regelméafig zu Uberpriifen, ob die ange-
strebten Qualitédtsziele erreicht werden
(RegelmaRiges Controlling).

Aufwand lohnt in jedem
Fall

Die Kundenkontaktqualitédt spiirbar
und dauerhaft zu verbessern und auf
hohem Niveau konstant zu halten ist fiir
EVU eine komplexe Aufgabe. Dennoch
lohnt sich der Aufwand! Kundenerwar-
tungen in bezug auf Kontakte zum EVU
zu erfiillen oder sogar noch zu iibertref-
fen kann einen wesentlichen Beitrag
zum Aufbau und Erhalt langfristiger
Kundenbeziehungen schaffen.

Quelle

Die Ergebnisse des imug-Service Checks
wKundenkontaktqualitdit von EVU“ kénnen
kostenlos per E-Mail angefordert werden
(contact@imug.de, Stichwort Service Check)

TP
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