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Kundenservice und Beschwerdemanagement

Optimierungen im Kundenservice
miissen durchgreifender ansetzen

Seit acht Jahren liefert der BDEW-Servicemonitor als Benchmarkstudie Kennzahlen zu den Kundenwahrneh-
mungen in Bezug auf die Service- und Kontaktqualitat der beteiligten Energieversorger. In dieser Zeit sind
die Benchmarkwerte kontinuierlich gestiegen, die Servicequalitat hat sich verbessert. Doch die Bandbreite
erlebter Kundenerfahrungen bleibt groB. Wer unbefriedigende Servicekontakte grundlegend vermeiden
will, muss in Analyse und MaRnahmen tiefer ansetzen.

Wer Servicemanagement betreibt, um
zielorientiert und aus einem Guss Prozes-
se sowie personelle und technische Res-
sourcen im Kundenservice zu optimieren,
kommt ohne Riickmeldung der Kunden
nicht aus. Erst der Blick durch die Brille der
Kunden zeigt, ob die Servicekonzepte eine
hohe Qualitit haben und so auch von den
Kunden wahrgenommen werden.

Diesen externen Blick liefert der BDEW-
Servicemonitor —eine Initiative der Imug
Beratungsgesellschaft und des Fachaus-
schusses Marktforschung des Bundesver-
bands der Energie- und Wasserwirtschaft
e. V. (BDEW), der erstmals im Jahr 2007

erhoben wurde und seitdem kontinuier-
Tich methodisch weiterentwickelt wird.

Mittlerweile beteiligen sich tiber 20
Energieversorgungsunternehmen —da-
runter mittlere und grofRere Stadtwer-
ke, Regionalversorger und iberregio-
nale Anbieter —kontinuierlich an dieser
vergleichenden Kundenbefragung. Der
BDEW-Servicemonitor ist eine Nachkon-
taktbefragung: leweils eine Woche nach
einem Servicekontakt werden in einem
reprasentativen Auswahlverfahren Kun-
den zu ihren Wahrmehmungen dieser Ser-
vicekontakte befragt. Durch den kurzen
Abstand zwischen Servicekontakt und

Gro8e Bandbreite an Qualitatserfahrungen durch
Kunden im telefonischen Servicekontakt
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Befragung wird im Vergleich zu langer
zuriickliegenden Erinnerungswerten der
erreichte Servicelevel ehrlicher abgebil-
det. Die Vorgehensweise ist gleichzeitig
methodisch korrekter als unmittelbar
nach dem jeweiligen Kontakt ansetzende
Befragungsroutinen. So kénnen belast-
bare, konkrete Ergebnisse erzielt werden,
da Kunden ihre Urteile (noch) begriinden
konnen —und nicht nur ein allgemeiner
Eindruck bleibt.

Schwerpunkt des BDEW-Servicemoni-
tors ist die Qualitat der Bearbeitung und
Erledigung der typischen Kundenanlie-
gen im Alltagsgeschaft — zum Beispiel

Bild 1. BDEW-Servicemonitor 2013:

Seit dem Jahr 2007 steigen die
Benchmarkwerte bei allen Themen der
Kontaktqualitat durchschnittlich um
rund 7 bis 8 Indexpunkte. Gleichzeitig
ist jedoch die Spannbreite moglicher
Kundenerfahrungen weiterhin mit
teilweise bis zu 17 Indexpunkten
erheblich.

die An- und Ummeldung, Anfragen zu
Produkten und Leistungen sowie Riick-
fragen zur Rechnungsstellung oder zu
Details zum Zahlungsverkehr. Betrachtet
werden alle gdngigen Kontaktkanale. Vor
allem Nachfragen und Kldrungen zu den
Themen Rechnung und Zahlungsverkehr
beanspruchen in vielen Unternehmen
immer noch einen GroRteil der Service-
kapazitaten.

Positive Entwicklungen -
Handlungsbedarf trotzdem ersichtlich

Der telefonische Kundenkontakt ist und
bleibt auf absehbare Zeit der wichtigste
Kommunikationskanal im Kundenser-
vice. Die Analysen der vergangenen Jahre
zeigen, dass die Unternehmen sich des
Themas Kundenservice zunehmend an-
genommen haben: Ubergreifend haben
mehr als drei Viertel —und damit die gro-
e Mehrheit — der Kunden vom erlebten
Kundenservice einen zufriedenstellenden
Gesamteindruck. Seit dem Jahr 2007 stei-
gen die Benchmarkwerte bei allen The-

men der Kontaktqualitdt durchschnittlich
um rund 7 bis 8 Indexpunkte.

Gleichzeitig ist aber festzustellen, dass
die Spannbreite méglicher Kundener-
fahrungen weiterhin mit teilweise bis
zu 17 Indexpunkten erh e:t')lich ist—und
dies bei Unternehmen, von denen anzu-
nehmen waére, dass sie ihre Servicekon-
takte in dhnlicher Form umsetzen (Bild 1).
Widhrend einige wenige Unternehmen
Indexwerte von 90 und mehr erreichen
und auch einen brancheniibergreifen-
den Vergleich nicht scheuen miissen, ist
bei anderen Unternehmen noch erhebli-
ches Verbesserungspotenzial vorhanden.
SchlieRlich ist es nicht ausreichend, sich
am Durchschnitt der Branche zu orien-
tieren, denn Kunden vergleichen ihren
Energieversorger letztlich im Rahmen
ihrer taglichen Einkaufs- und Kundener-
lebnisse mit Unternehmen und Dienst-
leistern aus verschiedenen Branchen. Hier
zeigen brancheniibergreifende Studien —
zum Beispiel das Deutsche Kundenbaro-
meter —, dass deutsche Energieversorger

im Vergleich zu anderen Branchen in der
Regel noch erheblichen Nachholbedarf
bei der Kunden- und erlebbaren Service-
orientierung haben.

Der BDEW-Servicemonitor liefert nicht
nur wichtige Kennzahlen, er deckt auch
Verbesserungspotenziale fiir die Gestal-
tung der Kundenkontakte auf. Ubergrei-
fend kommen daher Forschungsansatze
der Treiberanalyse zum Einsatz. Diese
identifizieren die Faktoren und Qualitéts-
dimensionen, die wichtig filr die Kontakt
zufriedenheit sind. Eine zentrale Erkennt-
nis dieser Treiberanalysen ist, dass viele
Unternehmen bei einer standardisier-
ten —und massenhaften — Bearbeitung
der Servicekontakte nur unzureichend
den Anspriichen und Erwartungen der
Kunden nach einer individuellen Reaktion
und einer individuellen Behandlung ihrer
Anliegen gerecht werden. In Folge —aber
nicht nur deswegen —wird groRBer Wert
auf die vorwiegend kommunikations-
orientierte Fort-, Weiterbildung und
Qualifizierung der Servicemitarbeiter ge-
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»Customer Journey« durch einen unbefriedigenden Servicekontakt

Anliegen

Ergebnis

Anliegen

Ergebnis

Mai
Abgechnung

Aufforderung zur
Nachzahlung von

Kunde fragt im
Jobcenter nach

670 € Unterstutzung
Nachzahlung Jobcenter
Uberrascht verweist an EVU
den Kunden
September

EVU kundigt Warum soll der
Sperrung in einer  Strom trotzdem
Woche an abgestellt werden?

Juni

Strom wird
abgestelit

mittlere Emotionalitat

August

Kunde bittet
bei EVU um
Ratenzahlung

Jobcenter soll
erneut Zustandig-
keit prufen

jobcenter uber-
nimmt die
Kosten doch

EVU erhalt infor-
mation Gber die
Nachzahlung

Kunde hofit Kostenuber- Kunde faxt

auf Kostenuber- nahme nach Bescheid an EVU

nahme 2 Monaten mit Sendebest.
Oktober

erneuter Bescheid
an EVU

| niedrige Emotionalitat

Strom wird nach
einer Woche wie-
der angestellt

Kunde soll Kosten
fur die Abstellung
ubernehmen

Kunde ist
erleichtert

B hohe Emotionalitat

Bild 2. Beispiel fir die Analyse eines unbefriedigenden Servicekontakts: Ein Kunde - Ehepaar mit einer Tochter, beide Minijobber -
erhalten eine Nachzahlungsaufforderung von 670 €.

legt. Dies ist an sich sinnvoll, reicht aber
offensichtlich nicht aus, da sich sonst
bei der Vielzahl der umgesetzten Qua-
lifizierungsmaBnahmen eine deutlich
positivere Entwicklung ergeben miisste.
Dass kundenorientierter und effizienter
Service wichtig ist, steht auler Diskus-
sion. Die Frage ist, wie ein solcher Service
am besten erreicht werden kann. Hier
scheinen die bisher ergriffenen punktu-
ellen Verbesserungen nicht ausreichend
zu sein.

Dies wird an einem Beispiel deutlich: Im
Rahmen des BDEW-Servicemonitors wer-

den kritische Riickmeldungen von Kun-
den genutzt, um auf Basis qualitativer
und vertiefender Gesprache mit diesen
Kunden die Ursachen der Unzufrieden-
heit in der Servicewahrnehmung zu
untersuchen. Auf dieser Grundlage ent-
stehen Fallsteckbriefe, die exemplarisch
eine »Customer Journey« durch einen
unbefriedigenden Servicekontakt abbil-
den (Bild 2).

fm dargestellten Fall gelingt es beispiels-
weise einem Kunden nicht, trotz ver-
schiedener, von ihm selbst initiierter
Interaktionen, eine (unndtige) Sperre

veranstaltung zum thema

Wie Energieversorger mit Service und guten Erfahrungen in der Beschwerde-
situation ihre Kunden langfristig binden konnen, welche neuen Erkenntrisse es
1m Beschwerdemanagement gibt und welche Kommumnikationskanale Unter-
nehmen nutzen konnen, ist unter anderem Thema des BDEW-Forums »Kunden-
service und Beschwerdemanagement in der Energiewirtschaft«, das vom 25.
bis 26. November 2014 in Heidelberg stattfindet.

w 112014

abzuwenden. Am Ende soll er auch noch
fiir die Kosten aufkommen. Dieses Bei-
spiel ist fiir sich betrachtet sicherlich ein
Einzelfall, in der Summe vielleicht eine
Verquickung ungliicklicher Umsténde.
Doch bei den bisher erstellten Fallsteck-
briefen wird ein Muster offensichtlich:
Die Herausforderung ist oft nicht die
direkte Kommunikation zwischen Kun-
de und Mitarbeiter im Servicekontakt.
Sie liegt vielmehr in den dahinterlie-
genden Aktionen, Prozessabldufen und
systemischen Kopplungen, die zu un-
erwlinschten und ineffizienten Ergeb-
nissen flihren.

Schwierigkeiten ergeben sich immer
‘dann, wenn

= Einzelmafknahmen unverbunden
und fragmentarisch nebeneinander
durchgefiihrt werden

= MaRnahmen nur auf der Ebene der
vom Kunden direkt erlebbaren Inter-
aktion im Servicekontakt greifen,
ohne im Sinn eines umfassenden
Business Process Reengineering die
gesamte Prozess- und Wertschop-
fungskette und deren Optimierungs-
potenziale im Blick zu behalten

[

eigentlich zur Unterstiitzung gedach-
te, neu implementierte IT-Systeme
die Gestaltung und Ausrichtung der
Kundenprozesse behindern statt
kundenorientierte Lsungen zu er-
moglichen.

Servicequalitit splirbar und dauerhaft zu
optimieren und im gesamten Unterneh-
men zu verankern, stellt Energieversor-
ger vor komplexe Aufgaben. Den damit
verbundenen Aufwand scheuen immer
noch viele Unternehmen und optimieren
Servicequalitdt lediglich punktuell und
oberflachlich und damit nur mit gerin-
gem langfristigen Erfolg. Diese Strate-
gie stolt an ihre Grenzen. Die Sicherung
und Verbesserung der Servicequalitat ist
nicht allein Aufgabe einzelner Abteilun-
genund Personen im Kundenkontakt. Ein
integriertes Qualitdtsmanagement ist
vernetzt, hat die internen Kunden-Liefe-

ranten-Beziehungen im Blick und macht
so Servicequalitdt auch fir das Back-Of-
fice und andere zuarbeitende Bereiche im
Rahmen von End-to-End-Prozessen zum
Thema. Wer unbefriedigende Servicekon-
takte grundlegend abbauen will, muss
Analyse und Mafinahmea intensivieren
und Optimierungsprozesse starker aus
Kundenperspektive mit einer stringen-
ten Verbesserungsstruktur umsetzen.
Orientierung liefert hierbei eine trans-
parente wirtschaftliche Bewertung in-
effizienter Prozesse mit eindeutigen
Kennzahlen tiber die negativen Folgen
mangelnder Servicequalitit. Diese Ver-
besserungsstruktur setzt allerdings zum
einen voraus, dass die Unternehmen die
Kundenanforderungen und -erwartun-
gen kennen. Zum anderen miissen die
Unternehmen festlegen, wie sie diese
erfiillen wollen und wie mit einem kon-
sequenten Projektmanagement liber

interne Bereichsgrenzen hinweg darauf
reagiert werden soll. Daran miissen die
Unternehmen der Energiewirtschaft
intensiv arbeiten, wollen sie in den Be-
reich positiver Erfahrungen kommen, die
Kunden heute bereits im Kundenservice
anderer Branchen erleben.

Dipl.-Ok. Jan Devries,
Geschéftsfihrender
Gesellschafter,

imug Beratungsgesellschaft
fur sozial-6kologische
Innovationen mbH, Hannover

>> devries@imug.de

>> www.imug.de
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