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Das grundsatzliche
Commitment von EVU zum
Beschwerdemanagement?



>> Grundsatzliches Commitment von EVU zum Beschwerdemanagement

Beschwerdemanagement ist Bestandteil des
Kundenbeziehungsmanagements
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>> Grundsatzliches Commitment von EVU zum Beschwerdemanagement Imug

Unternehmenssicht: Beschwerden sind Chance

“Inwieweit trifft folgende Aussage auf Ihr Unternehmen zu?*
- Wir sehen Beschwerden als wertvolle Chance -

B trifft voll und ganz zu
O trifft eher zu

Gesamt

Banken

Versicherungen

Versorger

Automobil

Nahrung & Getranke

o o © & $

Quelle: Bernd Stauss, Andreas Schoéler: Beschwerdemanagement Excellence, 2003
Gesamt: n = 148; Banken: n = 28; Versicherungen: n = 15; Versorger: n = 17; Automobil: n = 7; Nahrung & Getranke: n = 17;
Angaben in Prozent; Darstellung in Top One und Top Two Boxes



>> Grundsatzliches Commitment von EVU zum Beschwerdemanagement Imug

Die meisten Beschwerden sind aus Sicht der
Unternehmen berechtigt

Banken

Versicherungen

T
I
22
I 5

Automobil
Nahrung/
Getranke
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. . . .. Angaben in Prozent
B Beschwerden mit objektiven Beschwerdegrinden Unternehmensbefragung
B Beschwerden mit nachvollziehbaren subjektiven Beschwerdegriinden Banken: n = 23
. . Versicherungen: n =12
O Beschwerden ohne nachvollziehbaren Beschwerdegriinden Versorger: n = 14

Automobil: n=6

Quelle: Stauss/ Schdoler: Beschwerdemanagement Excellence, 2003. Nahrung/ Getranke: n = 15



>> Grundsatzliches Commitment von EVU zum Beschwerdemanagement Imug

Beschwerdemanagement wird hoher Stellenwert im
Rahmen des Kundenmanagements eingeraumt

“Welchen strategischen Stellenwert hat das Beschwerdemanagement im Kontext des
Kundenmanagements in lhrem Unternehmen?*

Sehr grol3er 5
Stellenwert

—
4 402 ——-4-0¢

3
2
Sehr geringer 1
Stellenwert Gesamt Banken Versicherungen Versorger Automobil Nahrung &
Getranke

Quelle: Stauss/ Scholer: Beschwerdemanagement Excellence, 2003.
Gesamt: n = 148; Banken: n = 28; Versicherungen: n = 15; Versorger: n = 17, 7
Automobil: n = 7; Nahrung & Getranke: n = 17; Angaben in Mittelwerten
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Gesamtzufriedenheit mit dem
Beschwerdemanagement von
EVU



>> Beschwerdezufriedenheit

Imug

Die Umsetzungsqualitat des Beschwerdemanagements
ISt In verschiedenen Branchen unterschiedlich

150 +
Hochster
Indexwert [0 108 133
100 99 97 102
Mittelwert - - -
B o |
50
L3s 4l L36
Niedrigster k19
Indexwert ®12 =12
0+
Uber alle Banken Versicherungen Versorger Automobil Nahrung/
Teilnehmer Getranke
n =149 n=28 n=15 n=18 n=7 n=17

Beschwerdemanagement Excellence Index (max. 150 Punkte erreichbar)



>> Beschwerdezufriedenheit |mug

Die Versorger nehmen keine Spitzenposition ein

Falls Beschwerde innerhalb der letzten 12 Monate: Wie zufrieden waren Sie mit der Reaktion auf diese
Reklamation oder Beschwerde durch diesen Anbieter?

B vollkommen bis sehr zufrieden @ zufrieden B weniger zufrieden bis unzufrieden

Lebensmittelméarkte 70 18 12
Drogeriemarkte 65 12 23
Reiseveranstalter 35 26 39
Banken und 35 26 39
Sparkassen

Krankenkassen und -
versicherungen

Postfilialen

Briefpost

10



>> Beschwerdezufriedenheit |mug

... und die Beschwerdezufriedenheit ist insgesamt
eher gering

Wenn Sie einmal alle Ihre Erfahrungen in Zusammenhang mit Ihrer Beschwerde betrachten,
wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Bearbeitung Ilhrer Beschwerde?

Indizes Gesamt

sehr —i6
zufrieden

Durchschnittsnote der am Benchmark-
] monitor Beschwerdezufriedenheit 2006
eher beteiligten EVU: KZI = 38
zufrieden
. Bestwert: KZI = 47
weder noch Geringster Wert: KZI = 30
eher
unzufrieden

sehr
unzufrieden

keine 6
Antwort

11



>> Beschwerdezufriedenheit |mug

Die Qualitat der Beschwerde ist bei den EVU

unterschiedlich

Durchschnittlich wurden von den méglichen 50 Punkten
beim Kundenanliegen ,Beschwerde” erreicht ...

i = EV
Streuung (0 bis 50 Punkte) grof3e EVU

= mittlere EVU Bestwert
B =Kleine EVU

50 -

45 - 43

40 - 37 B/

357 32 an ] f E a1 I . E " Durchschnitt

30 — 20—, B ®
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20
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n = 267; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils 10
durchgefuhrten Anrufe pro Unternehmen 12
Ausnahmen: 6 EVU mit 20 Anrufen / 1 EVU mit 50 Anrufen



>> Beschwerdezufriedenheit |mug

Entwicklung der Bearbeitung von Preisbeschwerden im
Zeitverlauf positiv

50 T
M 43
40 +
W 38 W 38 W 38 W39
W 36 W 37
[ ES 32 32
30 + 29
o5 28 27
o]
20 + M 21
M 15 W M 16 M 16
10 +
Ms
0 I I I I I I I I
SC Okt./Nov. SC April/Mai SC Okt./Nov. SC April/Mai SC Okt./Nov. SC April/Mai SC SC April/Mail
2003 2004 2004 2005 2005 2006 Okto./Nov. 2007
2006
M niedrigste Punktzahl eines EVU < Mittelwert aller EVU B ho6chste Punktzahl eines EVU
n=135-285 13

Angaben = erreichte Punktzahl; maximale Punktzahl = 50
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Was vermissen lhre Kunden?
Erfahrungen aus der Praxis



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

Es ist gar nicht mal so einfach, seine Beschwerde beim

EVU vorzubringen

. . ) KZI 2006
B Zufriedengestellte O Nicht Zufriedengestellte OK.A.

Erreichbarkeit eines 54

Mitarbeiters
Einfachheit,
Beschwerde vorbringen

. 50

u. bearbeitet zu

bekommen

S O S o O

= ,Wir haben fir solche Féalle eine Beschwerdeabteilung. Da kénnen Sie anrufen. Allerdings kommt man da
kaum durch.”

=  Bittereichen Sie lhre Beschwerde schriftlich ein“
= ,Bei uns kann man sich nur bis 14.00 Uhr telefonisch beschweren, bitte rufen Sie morgen wieder an.”

= Dakann ich nix zu sagen, da kann man nix zu sagen, ich muss mich selbst mit den Preiserhéhungen
anfreunden, da kann man halt nix machen.”

= ,lch bin hier Kundenberater, zur Preispolitik kann ich Gberhaupt nichts sagen. Bitte beschweren Sie sich
schriftlich bei der Marketingabteilung.”
n = 1253; Angaben In Prozent
Zufriedengestellte (Note 1 und 2) 15
Nicht Zufriedengestellte (Note 3, 4 oder 5)



>> \Was vermissen Ilhre Kunden? lmug

Branchenvergleich: Zufriedenheit mit der
Entgegennahme von Beschwerden

Falls Beschwerde innerhalb der letzten 12 Monate: Waren Sie mit der Entgegennahme lhrer
Beschwerde ...?

M vollkommen bis sehr zufrieden @ zufrieden B weniger zufrieden bis unzufrieden

Lebensmittelméarkte 70 20 10
Drogeriemarkte 62 20 18
Banken und 39 28 34
Sparkassen
Reiseveranstalter 31 32 37
Postfilialen 25 29 45

Krankenkassen und -
versicherungen

Briefpost
16



>> \Was vermissen lhre Kunden?

Imug

Die Beschwerdebearbeitung dauert haufig sehr lang

Schnelligkeit der
Bearbeitung

Verlasslichkeit von
Terminen und Zusagen

) ) ) KZI 2006
B Zufriedengestellte O Nicht Zufriedengestellte OK.A.
47
51
N N © AN S &

Beantwortung
71%
keine
Beantwortung
29%

Durchschnittliche Beantwortungsdauer:
9 Arbeitstage
Spannbreite 2 — 19 Arbeitstage

n = 1253; Angaben in Prozent
Zufriedengestellte (Note 1 und 2) 17
Nicht Zufriedengestellte (Note 3, 4 oder 5)



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

... und weniger als die Halfte der Beschwerden wird im
Erstkontakt gelost

Wurde |lhre Beschwerde bei diesem Kontakt abschlieRend bearbeitet oder kam es dartber hinaus
aufgrund dieser Beschwerde noch zu weiteren Kontakten?

AbschlieRend
bearbeitet

Weitere
Folgekontakte

weild nicht
mehr

S

n=1253;

Angaben in Prozent 18



>> \Was vermissen Ilhre Kunden? lmug

Branchenvergleich: Zufriedenheit mit der Schnelligkeit
der Bearbeitung

Falls Beschwerde innerhalb der letzten 12 Monate: Waren Sie mit der Schnelligkeit der Bearbeitung lhrer
Beschwerde ...?

M vollkommen bis sehr zufrieden @ zufrieden B weniger zufrieden bis unzufrieden

Lebensmittelméarkte 74 19 7
Drogeriemarkte 60 18 21
Banken und 38 30 32

Sparkassen
Reiseveranstalter 37 29 34

Krankenkassen und -
versicherungen

Briefpost

Postfilialen
19



>> \Was vermissen lhre Kunden?

Die Mitarbeiter ,mogen® nicht immer

Wie war Ihr Eindruck bei Ihrem persdnlichen/telefonischen Kontakt?

KZI 2006
65
Freundlichkeit der Mitarbeiter
51
Fachwissen der Mitarbeiter
. . . . o4
Bereitschaft der Mitarbeiter, sich um
Anliegen + Probleme zu kiimmern
53
Verstandnis der Mitarbeiter
B Top Two Boxes
© » ® S Y ®

v

n = 615; Angaben in Prozent; Darstellung in Top Two Boxes, Top Two Boxes
enthalten Bewertungen von ,sehr zufrieden” und ,eher zufrieden*

Imug

20



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

... und wirken in der Bearbeitung von Beschwerden
vielfach ,lustlos”

= ,lch kenne die Unternehmenspolitik auch nicht.”

= ,Zu den Preisen kann ich Ihnen auch nichts sagen, wir sind immer die Letzten, die hier
etwas erfahren.”

= ,Am besten, Sie wenden sich an an die Verbraucherzentrale.”

=  Wenn Sie den Anbieter wechseln wollen, so ist das Ihre Angelegenheit.”

= ,Andere Anbieter erh6hen auch die Preise.”

= ,Sie kdnnen ja Widerspruch gegen die Gaspreise einlegen, wenn Sie wollen.”
= ,Beschweren Sie sich doch bei den Politikern.*

= ,lch weil3 nicht was Sie wollen, die Preiserh6hungen sind doch in der Presse bekannt
gegeben worden.”

= ,Also wo haben Sie den Unsinn denn gehort? Ich weil nichts von Preissteigerungen.
Wir geben lediglich die gestiegenen Bezugskosten an die Kunden weiter.”

= Es wird eben alles teurer*.

= Sje sollten sich mal lieber bei den Politikern beschweren, die Uberall die Steuern
draufhauen.”

21



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

Antwortschreiben auf Beschwerden sind sehr haufig
verbesserungswirdig

Wie war lhr Eindruck bei Ihrer schriftlichen Anfrage? KZI 2006

Schnelligkeit der

Reaktion 45 o3
Freundlichkeit des
) 57
Schreibens 46
Umfang und
Informationsgehalt 27 39
der Erlauterungen
Verstandlichkeit 57 60
Individualitat 32 43
B Top Two Boxes Q N ®© S S &
n = 416; Angaben in Prozent; Darstellung in Top Two Boxes, Top Two Boxes 22

enthalten Bewertungen von ,sehr zufrieden” und ,eher zufrieden*



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

. E-Mail Beschwerden werden nach langer
Wartezeit mit nebuloser Standardantwort ,abgespeist”

"  Beantwortungsquote von E-Mails mit Preisbeschwerden: 57%

" durchschnittliche Beantwortungsdauer E-Mails: 22,25 Tage

Beispiel:
Kunden-E-Mail an EVU am 7.7. Antwort des EVU am 16.8.

Sehr geehrte Damen und Herren, Sehr geehrter Herr Peeters,
ich bin stinksauer, wenn ich tber den Artikel nachdenke, den ich in Ihre Mail haben wir erhalten und méchten uns fir die spate
der Zeitung gelesen habe: Sie erhdhen die Preise. Beantwortung entschuldigen.
Die Entwicklung am Gasmarkt wird kontinuierlich geprift.
Mal wieder! Momentan sind keine Preiserh6hungen geplant. Eine
Preisanpassung ist im Herbst diesen Jahres allerdings nicht
Mit uns kann man es ja machen, wir sind ja nur die dummen ausgeschlossen.
Endverbraucher.
Sie glauben doch wohl nicht, dass Sie damit noch weit kommen Fur weitere Informationen stehen lhnen die Mitarbeiter unseres
werden, wir werden uns das einfach nicht mehr langer gefallen Service-Centers unter xxx ( zum Ortstarif aus dem Festnetz der
lassen! deutschen Telekom) rund um die Uhr gerne zur Verfligung.
Mit (un)freundlichen GriiRen Mit freundlichen Grif3en
Wolfgang Peeters

23



>> \Was vermissen Ilhre Kunden? |mug

Beschwerdeldsungen sind vielfach ,dinn“ bzw.
entsprechen nicht den Kundenerwartungen

KZI 2006
B Zufriedengestellte @ Nicht Zufriedengestellte OK.A
gezeigte Kulanz 36
Flexibilitat bei der
Suche nach 32
Problemlésung
Fahigkeit, Fehler
3} 32
zugeben zu kdénnen
Erklarung der 20
Problemursachen

N BN © S S &

n = 1253; Angaben in Prozent
Zufriedengestellte (Note 1 und 2)

Nicht Zufriedengestellte (Note 3, 4 oder 5)

Quelle: imug Benchmarkmonitor
Beschwerdezufriedenheit 2006



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

Beschwerdeldosungen: Kundenerwartungen werden nicht
erfullt

Wichen Ihre anfangliche Vorstellung tUber die Art der Problemlésung und das Angebot vom Unternehmen
voneinander ab?

sehr starke 38
Abweichung

starke
Abweichung

mittlere
Abweichung

geringe
Abweichung

10
R
Abweichung 16
B
o

5

keine Antwort

Q

n = 1253; Angaben in Prozent 25



>> \Was vermissen lhre Kunden?

Imug

... und Kunden sind haufig von der Losung enttauscht

Hat Ihr EVU lhre Erwartungen enttauscht oder hat es letztendlich mehr getan, als Sie selbst erwartet

hatten?
Im Ergebnis wurden meine Erwartungen
deutlich Gbertroffen

Im Ergebnis wurden meine Erwartungen
teilweise ubertroffen

Das Ergebnis wich von meinen Erwartungen
weder positiv noch negativ ab

Das Ergebnis blieb teilweise hinter meinen
Erwartungen zurick

Das Ergebnis blieb deutlich hinter meinen
Erwartungen zurtick

kann ich nicht sagen

I
-
I

N N O &

n=1253

Angaben in Prozent 26



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

Selbstverstandlichkeiten” fehlen zum Tell

Erfallung der Anforderungen im imug Service Check , Kontaktqualitat von EVU*

Verstandnis
vermitteln/den Kunden 85

ernst nehmen

angemessene

Erlauterung 60

Vorteilsargumentation 40

Angebot Tarifcheck 64

positiver
Gesprachsabschluss

P

. 27
Angaben in Prozent



>> \Was vermissen Ilhre Kunden? lmug

Branchenvergleich: Zufriedenheit mit der angebotenen
Losung

Falls Beschwerde innerhalb der letzten 12 Monate: Waren Sie mit der angebotenen Losung fur
Ihr Problem ...?

M vollkommen bis sehr zufrieden @ zufrieden B weniger zufrieden bis unzufrieden

Lebensmittelméarkte 73 19 8
Drogeriemarkte 64 16 20
Banken und 39 29 32

Sparkassen
Reiseveranstalter 35 32 32

Krankenkassen und -
versicherungen

Briefpost

Postfilialen

28



>> \Was vermissen lhre Kunden? |mug

Der , Beschwerde-Erlebnis-Pfad”

& schlechte Ansprechbarkeit
des Unternehmens

. Be-
schwerden -
nur
schriftlich !

, Gut Ding
braucht
Weil 1"

lange Bearbeitungsdauer {

Mehrfachkontakte
unzureichende Motivation
und Kompetenz der
Kunde Mitarbeiter
& Schriftkommunikation
unzulanglich

|
& unbefriedigende
Ergebnisse

,Andere

Anbieter
machen das
auch so!“

,Bezugnehmend
auf Ihr Schreiben
vom ....

, Entschuldigen
— wofur ?2!*

29
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Anforderungen an ein
professionelles Beschwerde-
management von EVU
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>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement |mug

Erarbeitung/Festlegung einer Beschwerdedefinition

Immer dann, wenn ein Kunde
® gegentber unserem Unternehmen
® seine Unzufriedenheit Gber das Unternehmen aufert,

handelt es sich um eine Beschwerde.

Hierzu z&hlt jede Anregung oder AuRerung der Unzufriedenheit, die unser
Kunde im Gesprach oder Anschreiben - wenn auch nur beildufig - zum Ausdruck
bringt.

Sicherlich gibt es viele “Graubereiche”, bei denen nicht eindeutig ist, ob die
AuRerung des Kunden eine Beschwerde oder eine Anfrage ist. Auch macht es
keinen Sinn, jede Anfrage des Kunden, die schnell und problemlos beantwortet
werden kann, als Beschwerde zu bewerten. Aber dort, wo wir Hinweise vermuten,
die fir unser Unternehmen wichtig sind, um die Erwartungen der Kunden zu erftllen,
wird jede Anfrage als Beschwerde behandelt.

31



>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement |mug

Was bei der Definition des Beschwerdebegriffs wichtig
ISt

B Das Entwickeln einer Beschwerdedefinition erfillt drei Funktionen:

= Mit Hilfe der Definition kann entschieden werden, welches Anliegen
dokumentiert und spater ausgewertet werden soll. Beschwerden losen
einen Dokumentations- und Auswertungsprozess aus.

® Die Diskussion im Unternehmen, was eigentlich Beschwerden sind, macht
Mitarbeiter sensibler fir diese Art von Kundenanliegen.

® Durch eine entsprechende Beschwerdedefinition wird auch deutlich, dass
nicht erst eine massive Verargerung des Kunden eine Beschwerde ist,
sondern Beschwerden schon auf einen viel geringeren
Unzufriedenheitsniveau beginnen und ernst zu nehmen sind.

® Die Definition, die von den Mitarbeitern akzeptiert werden soll, fallt
allerdings nicht aus dem heiteren Himmel, sondern entsteht durch einen
Diskussionsprozess im Unternehmen.

32



>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement |mug

Beschwerdemanagement erfordert eine ,neue” Kultur

= Kritik und Rickmeldungen sind ausdricklich
erwunscht

» Akzeptanz von eigenen Fehlern
= Kritik als Chance sehen

» EXistenz von verschiedenen "Wahrheiten" (auf3en und
Innen / objektiv - subjektiv)

» Verstandigung wichtiger als "Im Recht sein"

33



>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement |mug

Gute Kommunikation basiert auf der richtigen
Einstellung und auf Kommunikationstechniken

Grundsatzlich gilt:

® Bei Beschwerden geht es nicht nur um die , Sache®!
Haufig schwingen in der Beschwerde Emotionen mit wie z.B. Enttauschung, Wut
oder Unsicherheit. Auch auf diese Ebene der Kommunikation ist zu achten.

B Beschwerden sind ernst, aber nicht persénlich zu nehmen!
Beschwerden richten sich in den meisten Fallen nicht gegen den Mitarbeiter als
Person. Sie werden gegentber dem Mitarbeiter als Reprasentant des
Unternehmens geauliert.

B [LOsungsorientiertes denken und kommunizieren ist angesagt!
Der ,Blick nach hinten“ (z.B. ,Da hatten Sie sich aber eher melden mussen.”)
hilft nicht weiter. Wichtig ist es, die Aufmerksamkeit nach vorn zu lenken und
nach Losungen zu suchen.

Kommunikationstechniken: namentliche Ansprache, Zuhor- und

Fragetechniken, Gesprachsfihrung, Deeskalationstechniken etc. 34




>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement |mug

,Schwarzliste* in der Kommunikation — Beispiele Telefon

Bewertungen
Beispiel: ,Das sehen Sie falsch.”; ,Das kann gar nicht sein.”

Belehrungen
Beispiel: ,Das steht aber im Vertrag.”

Abwehrende Formulierungen
Beispiel: ,Daflr bin ich nicht zustandig.”, ,Da kann ich IThnen auch nicht
weiterhelfen.“, ,Das geht nur schriftlich.”

Anzweifelnde Formulierungen
Beispiel: ,Das muss ich erst prifen.” ,Wann wollen Sie denn uns die Unterlagen
geschickt haben.”, ,Mit welchem Mitarbeiter wollen Sie denn gesprochen haben?”

bagatellisierende Formulierungen
Beispiel: ,Das kann schon mal passieren.*

Weitere Reizworter
Beispiel: ,Sie mussen ...*

35



>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement |mug

,Schwarzliste* in der Kommunikation — Beispiele Brief

Unverstandliche Formulierungen

,2orientiert an den gemessenen Verbrauch von 252 m3 bei einem derzeitigen Preis von 2,25
€/m3, dem Jahresgrundpreis von 24,00 € und der Umsatzsteuer von 7% sind mit der nachsten
Abrechnung Wasserkosten von rd. 632,37 € zu erwarten."”

~Wir entschuldigen uns ausdrtcklich dafir, dass es unserer Aufmerksamkeit entgangen ist,
dass im vorliegenden Fall noch die erforderliche Umrechnung vom berechneten
Kleinstverbrauchstarif in das entsprechende Sonderabkommen fiir Gasheizbedarf
vorzunehmen ist.”

~Eine Gutschrift nachweislich gemessener Verbrauche bei erwiesener Messegenauigkeit nach
den eichrechtlichen Bestimmungen und Darlegung der Verbrauchsverschiebungen aufgrund
der rekonstruierten Fehlablesungen kénnen wir nicht durchftihren.”

Altmodisch

,Dankend haben wir Ihr Schreiben erhalten.”

~Wie telefonisch mit dem Rechtsunterzeichner vereinbart, nehmen wir wie folgt Stellung: ...“.
»-.pitten wir um Kontaktaufnahme mit unserem zustandigen Mitarbeiter.”

Unangemessen im Ton

~Wir sehen keine Méglichkeit, Kulanz zu gewahren. Wir hoffen, lhnen mit dieser Antwort
gedient zu haben.”

36



>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement |mug

Zustandigkeiten und Qualitatsstandards festlegen

Bei telefonischen Beschwerden gelten folgende Regeln:
Nur die Zentrale hat das Recht, einen Kundenanruf weiter zu vermitteln.

Jeder Mitarbeiter, an den ein Telefongesprach entweder von der Zentrale oder direkt ,von
drauf3en“ vermittelt wird, wird zum Beschwerdeinhaber und muss die Beschwerde
aufnehmen. Die Aussage , Daftir bin ich nicht zustandig!“ gibt es nicht.

Wenn Sie die Angelegenheit nicht sofort zur Zufriedenheit des Kunden zum Abschluss bringen
kbnnen, machen Sie eine verbindliche Zusage, dass Sie das Anliegen klaren und den Kunden
zurtckrufen werden oder dass Sie den fachlich kompetenten Mitarbeiter informieren werden,
der dann den Kunden anrufen wird.

Spatestens nach 48 Stunden erhalt der Kunde auf eine schriftliche Beschwerde eine
Eingangsnachricht. Jede Beschwerde wird innerhalb von 10 Arbeitstagen bearbeitet.

Dauert die Bearbeitung in Ausnahmeféllen langer als 10 Arbeitstage, erhalt der Kunde eine
Zwischennachricht. Diese Beschwerden sind spatestens nach 15 Arbeitstagen
abzuschliel3en.
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>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement

Beschwerdelosungen ermaoglichen
® Sachlosungen

® Kulanzldsungen

B Kommunikative L('jsungen Uber die gleichen Informationen
verfigen, Fakten gleich gewichten

S

falsche oder verspatete Leistung

Sachebene
20 %

Beziehungs- Wut, Arger, Unsicherheit,
ebene Zeitdruck, schlechte Erfahrungen
80 % —‘

A

Anerkennung der Person,
Verstandnis und Betroffenheit,

Freundlichkeit

Kunde Mitarbeiter

Imug
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>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement

Imug

Controlling: Erhebung und Beobachtung von Kennzahlen

: Management Cockpit

Beschwerdesituation Qualitat Beschwerdebearbeitung gesamt
/04 1/04 Trend 111/04 1/04 Trend Ziel
Beschwerdezahl | 15.000 | 13.890 t Zufriedenheit 60% | 56% t 65%
artikuliert Erreichbarkeit
,stumme* 13.000 | 14.509 Sofortbearbei- 48% | 38% t 50%
Beschwerden l tungsquote
Beschwerdezahl | 28.000 | 28.399 Zufriedenheit 45% | 45% 50%
gesamt ~.> Problemlésung
Artikulations- 3% 5% Beschwerde- 51% 46% 60%
quote t zufriedenheit t
ol K Beschwerd Folgebeschwer- 2% 2% 2%
olgewirkungen Beschwerdemanagement dequote
11/04 1104 Trend - .
Fachbereiche BM- BM-Qualitats-
Gesamt- 55% 47% <.~ Qualitats- Index
zufriedenheit Index gesamt
Loyalitatsquote 45% 44% ‘ Call Center 0.55
Weiterempfeh- 41% 34% t Abrechnung 0,43
lungsquote Privatkunden- 0,62 O
Kosten Beschwerdemanagement VEririE ’55
Hausanschluss- 0,26
11/04 1/04 Trend —
Beschwerde- 98 € 120 € l -
kosten Zéhlerwesen 0,31 39




>> Anforderungen an ein professionelles Beschwerdemanagement

Aus Beschwerden lernen: Verbesserungsprozesse
systematisch angehen

Priorisierung von Beschwerden als fester Bestandteil des Reporting

Differenzierte Dokumentation und Analyse von
Beschwerdeursachen

Wissensaufbau im Bereich Analyse- und Planungstechniken z.B.
Fishbone-Analyse, Fehlermdglichkeits- und Einfluss-Analyse

Zeitnahes Reporting (Moglichkeiten eines E-Reporting nutzen)

Formale Struktur des Verbesserungsprozesses festlegen z.B.
Qualitatsteams, Verbesserungsteams, Qualitatszirkeln etc.

Imug
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Anforderungen an ein
professionelles Beschwerde-
management von EVU:
Zusammenfassung



>> Zusammenfassung |mug

Anforderungen an ein professionelles
Beschwerdemanagement von EVU

ein klares Selbstverstandnis, zu was sich Geschaftsfihrung, Fihrungskrafte
und Mitarbeiter im Umgang mit Kundenbeschwerden verpflichtet fihlen

von der Bedeutung von Kundenbeschwerden Uberzeugte
Geschaftsfuhrung, Fihrungskréafte und Mitarbeiter

unternehmensweit bekannte eindeutige Zustandigkeiten und Richtlinien fur
die Beschwerdebearbeitung und Benennung eines Verantwortlichen fir
Aufbau und Weiterentwicklung des Beschwerdemanagements

fur den Umgang mit Beschwerden qualifizierte FiUhrungskrafte und
Mitarbeiter

Maoglichkeit einer flexiblen Problemlésung

regelmafige Erfassung, Auswertung und Nutzung der in Beschwerden
enthaltenden Informationen

kontinuierlich durchgefiihrtes Controlling der Beschwerdebearbeitung

Verankerung des Beschwerdemanagements in eine unternenmensweite
Qualitatsoffensive
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Die imug Beratungsgesellschaft h

Ulrike Niedergesal

Die Marketingkompetenz der imug Beratungsgesellschaft fokussiert auf die Frage, auf welche Weise sich Partner
betriebswirtschaftliche Ziele wie Gewinn oder Marktanteil mit tatsachlichen Vorteilen fir Kunden, Gesellschaft und imug GmbH
Umwelt im Sinne eines Sustainability-Konzeptes optimal verbinden lassen. Mit ihrem Leistungsspektrum Briihistrae 11

30169 Hannover
B Marktforschung nach wissenschaftlichen Standards Tel.: 0511.1219614
B Marketing- und Kommunikationsberatung Fax: 0511.1219695
B Umsetzung und Prozessbegleitung niedergesaess@imug.de
® Erfolgskontrolle www.imug.de

unterstitzt die imug Beratungsgesellschaft Unternehmen, die ihre Markt- und Kundenorientierung steigern wollen.
Im Themenfeld ,Kundenorientierung” bietet die imug GmbH folgende Leistungen:

Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheitsbefragungen

Um die Servicequalitat aus Sicht der Kunden zu erfassen und Verbesserungsmdaglichkeiten aufzuzeigen. Es existieren verschiedene
Angebote fiir Einzelbefragungen, Multiclient-Branchenbefragungen mit Benchmarkvergleichen und Kundenzufriedenheitsmonitore.
Dariiber hinaus bietet das imug die Konzipierung, Durchfihrung und Auswertung von Mitarbeiterbefragungen an.

Service Checks, Telefon Coaching, Service Scouts

Zur Uberprufung der tatsachlichen Qualitat des Kontaktmanagement in spezifischen Bereichen auf der Basis von Mystery Shopping,
Mystery Calling oder Mystery Writing und zum Aufzeigen und Umsetzung von Verbesserungspotentialen.

Qualitdtsmanagement

Definition von Qualitatsstandards, Entwicklung von Kennziffern und Steuerungsinstrumenten (Service Quality Scorecard), Analyse und
Optimierung von Prozessen und Strukturen (Business Process Reengineering), Aufbau, Implementierung und Unterstiitzung eines
Qualitatsmanagement in der Aufbau- und Ablauforganisation, Coaching.

Beschwerdemanagement

Implementierung eines Beschwerdemanagements zum qualifizierten und effizienten Umgang mit Kundenbeschwerden, Coaching ,
Beschwerdezufriedenheitsanalysen.

Trainings

Kommunikationstrainings (personliche und telefonische Kommunikation), Schreibwerkstatten zur Verbesserung der
Schriftkommunikation, Training professionelle Beschwerdebearbeitung, u.a.m.

Mehr Informationen unter



