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Beschwerdemanagement wird wenig Beachtung
geschenkt - Feedback-Potenziale bleiben ungenutzt

Ulrike Niedergesd3 und Sandra Bartels

In den Kundenservice von Energieunternehimen ist in den letzten Jahren investiert worden. Es hat sich viel getan. Auch das
Beschwerdemanagement ist ,,formal“ in vielen Energieunternehmen stdrker geregelt worden. Dartiber hinaus wird dem The-
ma ,Beschwerden“ aber in der Mehrzahl der Unternehmen wenig Aufmerksamkeit geschenkt. Die im Beschwerdemanage-
ment steckenden Potenziale aus dem Kundenfeedback werden nicht ausreichend genutzt. Eine aktuelle Studie verdeutlicht,

wie diese gehoben werden konnen.

Der Umgang mit Kundenbeschwerden gilt
als besonderer Ausdruck der Kunden- und
Serviceorientierung eines Unternehmens.
Und das Thema Kundenservice hat bei Ener-
gieversorgungsunternehmen einen hohen
Stellenwert. Wer die mit einem erfolgrei-
chen Beschwerdemanagement verbundenen
Chancen allerdings wirklich nutzen will,
muss heute mehr tun, als Kundenbeschwer-
den lediglich ,zu administrieren“. Es gilt,
Beschwerden und die damit zusammenhéan-
genden Prozesse dartiber hinaus ,zu mana-
gen“. Das Ziel besteht in der Erreichung einer
ausgepragten Beschwerdezufriedenheit und
der effektiven Nutzung und Umsetzung von
Lerneffekten aus der Beschwerdeanalyse.

Um den Status Quo des Beschwerdemanage-
ments in Energieunternehmen ,unter die
Lupe zu nehmen“ hat die imug Beratungs-
gesellschaft aktuell die Studie , Erstklassiges
Beschwerdemanagement von Energieunter-
nehmen*® (wie bereits 2004 und 2011) durch-
gefiihrt. Im Rahmen dieser Untersuchung
gaben 37 Energieunternehmen zu verschie-
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denen Aspekten ihres Beschwerdemanage-
ments umfassend Auskunft (Riicklaufquote
22 %). Unter den Teilnehmern waren sowohl
die groBen Unternehmen und Branchenfiih-
rer als auch regionale und kommunale Ener-
gieunternehmen.

Das Befragungstool umfasste Fragestellun-
gen zu den zentralen Beschwerdemanage-
ment-Themen: Grundverstdndnis und Ziele,
Unternehmenskultur, Fiihrung, Organisati-
on, Stimulierung/Kanalisierung, Annahme/
Bearbeitung, Auswertung und Reporting,
IT-Basis, BM-Controlling sowie Verbesse-
rungsprozesse und Qualifikation. Diese As-
pekte wurden unter dem Begriff der ,Leis-
tungstreiber” zusammengefasst. Neben den
Leistungstreibern wurden Aspekte erfasst,
mit denen die Erfolge eines Beschwerde-
managements ermittelt werden, wie z. B.
Kunden- und Mitarbeiterbefragungen. Im
Mittelpunkt standen hier die Erfassungsme-
thoden von Beschwerdewirkung bzw. -erfol-
gen bezogen auf Kunden, Mitarbeiter sowie
das Gesamtunternehmen.

Gl Anteil an den
Entwicklungsphasen punktzahl Anzahl gesamten
des BM der EVU Benchmark-
(Prozent) "
Teilnehmern
1. Phase: 0-840
4 11%
BM in der Startphase (0-30 %)
2. Phase: 841-1 400
18 49%
BM in der Umsetzung (31-50 %)
3. Phase: 1401-1 960
9 24%
Erfolgreiches BM (51-70 %)
4. Phase: 1961-2 800
6 16 %
Erstklassiges BM (71-100 %)
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n=37; Angaben in erreichter Punktzahl; Minimum: 0 Punkte, Maximum: 2800 Punkte

.MM Erreichungsgrade der Studie ,Erstklassiges Beschwerdemanagement von Energieunternehmen®
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Erstklassiges Beschwerde-
management bei 16 % der EVU

Als ,erstklassig“ kann das praktizierte
Beschwerdemanagement bei 16 % der be-
fragten Energieunternehmen eingeschitzt
werden, bei weiteren 24 % der Energieun-
ternehmen als ,erfolgreich“. 11 % der Ener-
gieunternehmen befinden sich mit ihrem
Beschwerdemanagement am Beginn oder in
der Startphase. Die Hélfte (49 %) der befrag-
ten Unternehmen haben viele Regelungen
bereits realisiert bzw. sehen sich ,in der
Umsetzung* (vgl. Abb. 1).

Bezogen auf das Gesamtergebnis hat sich
im Vergleich zur Studie 2011 auf den ers-
ten Blick wenig verandert. Der Mittelwert
zum Stand des Beschwerdemanagements ist
konstant geblieben. Aber: Die Unterschiede
in den Umsetzungserfolgen fallen deutli-
cher aus als noch in 2011: So hat sich die
Spannbreite zwischen dem stiarksten und
dem punktletzten Unternehmen vergrofBert.
In der aktuellen Studie liegt das Punktmi-
nimum in der Gesamtbewertung bei 400
(2011: 460) und das Maximum bei 2 510
(2011: 2 420) von 2 800 Punkten. Die Mit-
telwerte machen dariiber hinaus deutlich:
GroBere EVU schitzen den Professionalisie-
rungsgrad ihres Beschwerdemanagements
insgesamt deutlich besser ein als kleinere
Unternehmen (vgl. Abb. 2).

Interessant ist in diesem Zusammenhang
die grundsitzliche Einordnung und der
Stellenwert des Beschwerdemanagements
in den Energieunternehmen. Insgesamt
wird die Relevanz des Beschwerdemanage-
ments fiir den Kundenservice mehrheitlich
als hoch oder sehr hoch eingeschatzt. Aller-
dings polarisiert dieses Ergebnis: 46 % der
Energieunternehmen betonen die Wichtig-
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keit, fiir 22 % der befragten Unternehmen
hat das Thema eine geringe Bedeutung
fiir den Kundenservice. Im Vergleich zu
2011 haben sich sowohl die Anteile der
Unternehmen, die die Relevanz des Be-
schwerdemanagements als ,sehr wichtig®
fiir den Kundenservice bewerten, als auch
die der ,Gegenstimmen“ wenig verandert.
Dies zeigt sich auch in der Betonung des
Beschwerdemanagements in den Unter-
nehmen. So werden z. B. die Ziele des Be-
schwerdemanagements nur in ausgewéahl-
ten Unternehmen kommuniziert.

Umsetzungserfolge in der
formalen Organisation

Umsetzungserfolge im Beschwerdemanage-
ment zeigen sich in den letzten Jahren vor
allem in der formalen Organisation des Be-
schwerdemanagements. Wesentliche Stiarken
bzw. Verbesserungen sehen die befragten Un-
ternehmen in der Festlegung von Aufgaben
und Verantwortlichkeiten, in der Definition
von Kulanzregelungen sowie in der formalen
Organisation von Verbesserungsprozessen.
Bei der Mehrheit der Energieunternehmen
(mit klarer Steigerung im Vergleich zu 2011)
sind die Aufgaben des Beschwerdemanage-
ments und deren organisatorische Zuord-
nung klar und schriftlich geregelt. Und auch
wenn das Handeln der betroffenen Mitarbei-
ter noch bei Weitem nicht durchgehend nach
diesen Festlegungen erfolgt - so die Selbst-
einschiatzung der Energieunternehmen -
hat sich die Einhaltung der Regelungen zur
Bearbeitung von Beschwerden doch deutlich
verbessert.
Beschwerdestimulierung und -kanalisie-
rung haben sich im Vergleich zu 2011
leicht verbessert. So stellt die Mehrheit der
Unternehmen sicher, dass eine schnelle Er-
reichbarkeit eines fachlich zustandigen An-
sprechpartners fiir den Beschwerdefiihrer
gewahrleistet ist. Viele der befragten Ener-
gieunternehmen kommunizieren ihre Auf-
geschlossenheit gegeniiber Beschwerden.
Ein Gesamt- bzw. Durchschnittsergebnis
von 46 Punkten zeigt, dass einige Unterneh-
men hier bereits umfassend in der Umset-
zung sind.

Schriftlich fixierte Service- bzw. Qualitits-
standards sind in gut der Halfte der befrag-
ten Unternehmen vorhanden. In deutlich
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Bei den EVU gibt es deutliche Unterschiede im Umsetzungserfolg

des BM

kleine EVU (bis 500 MA)
2400 M mittlere EVU (500-1 500 MA
M groRe EVU (ab 1500 MA)

Erstklassiges

BM 2200 — Mittelwert
2000

Erfolgreiches 1800

2510

BM
1600
1400
BMin der 1200
Umsetzung
1000
800
BM in der 600 400
Startphase 400

200

uuuuu

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

n=37; Angaben in erreichter Punktzahl, maximal 2 800

ﬂ Beschwerdemanagement (BM): Erreichte Gesamtpunktzahlen aller Unternehmen

weniger Unternehmen existieren allerdings
Richtlinien fiir Art und Umfang von Wieder-
gutmachungsleistungen.

Die deutliche Mehrheit der befragten Un-
ternehmen hat die Gesamtverantwortung
fiir das Beschwerdemanagement klar gere-
gelt und einem Unternehmensbereich zu-
geordnet. Haufig ist das Thema im Bereich
Kundenservice angesiedelt. Interessant: Un-
ternehmen, in denen die Gesamtverantwor-
tung nicht eindeutig zugewiesen ist, haben
insgesamt einen niedrigeren Entwicklungs-
grad des Beschwerdemanagements.

Eine einheitliche Definition der ,Be-
schwerdequote gibt es in den Energie-
unternehmen nicht. Wahrend bei vielen
Unternehmen (39 %) keine Definition vor-
handen oder festgelegt ist, variiert die
Beschwerdequote in den anderen Unter-
nehmen zwischen der absoluten Zahl an
Beschwerden, Beschwerden in Relation
zu Kundenkontakten oder Beschwerden
in Relation zur Kundenzahl bzw. der Zahl
der Vertragskonten. Es wird also von un-
terschiedlichen Grundgesamtheiten aus-
gegangen. Vor diesem Hintergrund und
unter Beriicksichtigung nicht artikulier-
ter sowie nicht erfasster Beschwerden
(Beschwerde-Eisberg) wird umso mehr
deutlich, dass die Beschwerdequote als In-
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dikator fiir Kundenzufriedenheit kritisch
einzuschatzen ist.

Kaum Weiterentwicklung des
Beschwerdemanagements

Die formalen Regelungen sind vielfach de-
finiert und umgesetzt. Handlungsbedarf
besteht jedoch in der Auswertung der Be-
schwerdeursachen und der Nutzung der
darin enthaltenen Informationen. Eine
regelmaBige und systematische Beschwer-
deauswertung mit interner Ergebniskom-
munikation erfolgt in gut der Halfte der
Energieunternehmen, allerdings wird we-
nig Elan in die Priorisierung der Beschwer-
den aus Kundensicht gelegt. Uber ein Drit-
tel der Unternehmen haben sich (&hnlich
wie 2011) bisher wenig oder gar nicht mit
diesem Thema beschiftigt. Software-Tools
zur zentralen Erfassung von Beschwerde-,
Kunden- und Reaktionsdaten und/oder IT-
Systeme zur Unterstiitzung des gesamten
Beschwerdeprozesses werden im Vergleich
zu 2011 insgesamt weniger genutzt.

Ein regelmiBiges Controlling sowie die Nut-
zung der Ergebnisse zur Verbesserung des
Beschwerdemanagements wird nur in we-
nigen Energieunternehmen realisiert. Hier
besteht (wie auch schon 2011 und 2004)
deutlicher Handlungsbedarf (vgl. Abb. 3).
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Qualitatsmanagement (Controlling)

RegelmaRiges Controlling des BM und die Nutzung der Controlling-Ergebnisse zur
Weiterentwicklung des BM erfolgt in den befragten Unternehmen wenig. Entwicklungen sind kaum

zu beobachten.

» Verfiigt lhr Unternehmen tber ein
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2014: n= 36 - 37; 2011: n= 37; 2004: n= 45; Angaben in erreichter Punktzahl; maximale Punktzahl je Aspekt = 100

Ergebnisse des Themenfeldes Qualitaitsmanagement (Controlling)

Aus Beschwerden wird wenig gelernt

Doch auch, wenn Beschwerden in einigen
Unternehmen regelmaBig und systematisch
ausgewertet werden, nutzen die EVU die
Beschwerden und die darin erhaltenen In-
formationen nur wenig als Lernmoglichkeit.
Der Einsatz von Methoden zur Analyse von
Beschwerdeursachen wird nur von wenigen
Energieunternehmen bestatigt.

Die (grundsitzliche) Kundenzufriedenheit
wird von den meisten Energieunternehmen

Qualifikation

regelmaBig zentral erhoben. Die Bewertung
der Beschwerdebearbeitung und die Wirkun-
gen der Beschwerdezufriedenheit bei den
Kunden spielt dagegen nur selten eine Rol-
le. Auch die Einschatzung und Zufriedenheit
der Mitarbeiter hinsichtlich der Rahmenbe-
dingungen fiir die Beschwerdebearbeitung
scheint untergeordnet und wird in den Un-
ternehmen kaum analysiert.

Ein Mitarbeiterfeedback zur Arbeitssituation
im Kundenkontakt wird zwar haufiger einge-
holt, allerdings hat das Thema im Vergleich

Mitarbeiterqualifikation und Handlungsspielraume der Mitarbeiter werden insgesamt ,,in den
ersten Schritten umgesetzt” bewertet. Entwicklungen sind kaum zu beobachten.

» Stellt das Unternehmen sicher,
dass die Mitarbeitenden fir den
Umgang mit Beschwerden
fachlich und kommunikativ
qualifiziert sind?

Bhoo

» Stellt das Unternehmen sicher,
dass die Mitarbeitenden fir den
Umgang mit Kunden-
beschwerden mit ausreichenden
Handlungsspielrdumen
ausgestattet sind?
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2014: n= 37; 2011: n= 37; 2004: n= 24-45; Angaben in erreichter Punktzahl; maximale Punktzahl je Aspekt = 100

.1 W8 Ergebnisse zum Themenfeld Qualifikation
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zu 2011 fiir die Unternehmen deutlich an
Relevanz verloren. In nahezu allen Energie-
unternehmen wird auf die Erfassung der
Kosten- und NutzengroBen des Beschwer-
demanagements verzichtet (seit 2004 ist
die Zahl noch weiter gesunken). So werden
Inhalte der Beschwerden, Themen, Adres-
saten, die Bewertung der Beschwerdebear-
beitung aus Kunden- oder Mitarbeitersicht,
aber auch Kosten-Nutzen-Abgleiche nicht
als Lernpotenziale herangezogen.

Beschwerden werden nicht als
Chance wahrgenommen

Auch wird in Energieunternehmen wenig
dafiir getan, Beschwerden als Chance zu be-
greifen. Das Gesamt- bzw. Durchschnittser-
gebnis liegt mit 39 Punkten noch unter dem
Wert von 2011. Die Fiihrungskrafte werden
nur in einigen Unternehmen als Vorbilder
fiir den Umgang mit unzufriedenen Kunden
und das Lernen aus Beschwerden wahrge-
nommen. AuBerdem ist die Beschwerdebe-
arbeitung nur punktuell Gegenstand in Mit-
arbeitergesprachen. Die Zustimmungsquote
hat sich hier insgesamt reduziert.

Dartiber hinaus werden Mitarbeiterqua-
lifikation und Handlungsspielraume der
Mitarbeiter in einigen Unternehmen -
aber bei Weitem nicht durchgehend - als
gut bewertet. Gesamtpunktzahlen von um
die 60 Punkte verdeutlichen, dass einige
EVU hier bereits gut aufgestellt sind, an-
dere jedoch noch Optimierungspotenzial
besitzen (vgl. Abb. 4). Im Vergleich zu 2011
ist hier allerding wenig Entwicklung zu
beobachten.

Systematische Analyse und
Mitarbeiterqualifikation sind
zentrale Herausforderungen

Zukiinftige Herausforderungen fiir das
Beschwerdemanagement liegen nach Ein-
schatzung der befragten Energieunterneh-
men vor allem in der Nutzung systemati-
scher Auswertungs- und Analysekonzepte
sowie der Ableitung von effizienten Verbes-
serungspotenzialen und OptimierungsmaB-
nahmen. Dariiber hinaus werden als wich-
tige Handlungsfelder Mitarbeitermotivation
und -qualifikation gesehen. Fiir ein funkti-
onierendes Beschwerdemanagement ist die
positive Einstellung der Mitarbeiter zum
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Thema Beschwerden ein zentraler Faktor.
Die Analyse und der Abbau von eventuellen
Akzeptanz-, Organisations- oder Wissens-
barrieren ist dabei eine wesentliche Aufga-
be im Beschwerdemanagement.

Energieunternehmen stellen sich verstarkt
den Herausforderungen, ihre Servicequa-
litat und ihren Kundenservice zu optimie-
ren und gut oder sehr gut zu gestalten. Der
Aufwand, der hiermit verbunden ist, wird
in unterschiedlichem MaBe in den Energie-
unternehmen realisiert und akzeptiert.

Beim Thema Beschwerdemanagement
scheint es, dass der damit verbundene Auf-

wand in vielen Energieunternehmen (noch)
gescheut wird. Die im Beschwerdemanage-
ment steckenden Chancen werden zudem
wenig genutzt. Die Grundlagen, d. h. die
formale Organisation des Beschwerdema-
nagements, sind vielfach gut geregelt und
festgelegt. Die Lernpotenziale und Chancen
des Beschwerdemanagements bleiben je-
doch dennoch oft ungenutzt. Diese Potenzia-
le und Chancen sind allerdings ein zentraler
Faktor fiir die Weiterentwicklung des Unter-
nehmens und die zukiinftige Sicherung von
Kundenzufriedenheit und -loyalitét.

In der systematischen Auswertung von Be-
schwerden, der Lokalisierung von Kunden-

Michael Salcher

EVU/EDU

kritik und Unsicherheiten sowie im Kunden-
und Mitarbeiterdialog liegen weitreichende
Moglichkeiten fiir Energieunternehmen,
ihren Service exzellent zu gestalten. Und
damit einen Kundenservice zu bieten, den
Kunden in anderen Branchen vielfach be-
reits erleben.
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