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Der Privatkundenwettbewerb in der Energiewirtschaft

ist derzeit gering, der Kunde bleibt auch ohne differen-

zierte Kundenbindungsinstrumente dem Versorger

erhalten.

Dennoch deuten z.B. Regulierung und Unbundling

eine steigende Wettbewerbsdynamik um den Kunden

bereits wieder an. Zufriedene Kunden, die sich an das

Unternehmen gebunden fühlen, gewährleisten Stabilität

und reduzieren die Notwendigkeit, Neukunden mit

hohem Aufwand zu gewinnen oder margenvernichtende

Preisnachlässe zu geben.

Doch gerade auch in unzufriedenen Kunden, steckt

ein hohes Potenzial: gelingt es, einen unzufriedenen

Kunden in einen zufriedenen Kunden umzuwandeln,

ist dieser oftmals besonders gebunden, fragt zusätzliche

Produkte nach oder gibt seine positiven Erfahrungen

weiter. Unabhängig davon lassen sich Service- und Pro-

zessschwachstellen ermitteln oder Produkte noch

gezielter auf die Bedürfnisse der Kunden zuschneiden.

Hierfür ist jedoch ein strategisch verankertes Beschwerde-

management unerlässlich.

Die aktuelle Potenzialstudie zeigt die Handlungsoptionen

auf, die im Zusammenhang mit der Sicherstellung von

Qualität im Beschwerdemanagement stehen. Sie be-

schreibt den Status Quo, ermittelt und vergleicht Kennzah-

len, reflektiert die Wirtschaftlichkeit von Beschwerde-

management und bietet Controlling-Ansätze.

Damit gibt die Studie Antworten u.a. auf die folgenden

Fragestellungen

ö Welches sind die Indikatoren für Kundenunzufrie-

denheit? Welche reaktiven und proaktiven Maßnah-

men im Beschwerdemanagement gibt es hierfür?

ö Wie ist der Status Quo im Beschwerdemanagement 

in der Energiewirtschaft?

ö Welche Kennzahlen gibt es? Wie sind diese 

ausgeprägt?

ö Wie sehen die Prozesse aus und in welchen 

Bereichen sind diese organisatorisch verankert?

ö Wie wird eine Beschwerde optimalerweise 

behandelt? Welches sind die internen und externen 

Reaktionsmöglichkeiten?

ö Wie lässt sich die Qualität der Beschwerdebear-

beitung messen und sicherstellen?

ö Wodurch sind wirtschaftliche Beschwerdemanage-

ment-Prozesse gekennzeichnet?

ö Wie lassen sich Qualität und Wirtschaftlichkeit 

miteinander vereinbaren?

ö Worin liegen die Erfolgsfaktoren eines Beschwerde-

managements?

ö Welche Strategien sind im Zusammenhang mit 

Beschwerden realisierbar?

ö Wo ergeben sich Potenziale für externe 

Dienstleister? Wie hoch sind diese?

Y Status Quo in der Energiewirtschaft

Y Wirtschaftlichkeit und Kennzahlen

Y Prozesse und Prozessoptimierung

Y Strategische Bedeutung der 

Beschwerde

Y Qualität im Beschwerdemanagement

Y Reaktives vs. Proaktives Vorgehen

Y Verbesserung der Kundenbeziehung

Y Controlling-Maßnahmen

Y Trends, Chancen und Risiken
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trend:research
trend:research unterstützt die Unternehmen beim Wandel 

in liberalisierten Märkten. Dazu werden Trend- und Markt-

forschungsstudien aktuell und exklusiv erarbeitet, für einzelne

oder mehrere Auftraggeber. Umfangreiche eigene (Primär-)

Marktforschung, gemischt mit Erfahrungen und Wissen aus 

liberalisierten Märkten und dessen dosierter Transfer, aufbe-

reitet mit eigener Methodik, führt zu nachvollziehbaren Aus-

sagen mit hohem Wert.

trend:research liefert Studien, Informationen und Unter-

suchungen an über 90% der größeren EVU und unterstützt

damit existenzielle Entscheidungen – die Referenzliste erhal-

ten Sie auf Anfrage.

Konditionen
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die Methodik der Studie dargestellt und eine inhaltliche Fokus-

sierung mit den teilnehmenden Unternehmen diskutiert. Der

Startworkshop ermöglicht darüber hinaus durch den gezielten

und engen Erfahrungsaustausch die Ausgestaltung und Kon-

kretisierung von Lösungsansätzen im eigenen Unternehmen.

Mit der Darstellung ausgewählter Studienergebnisse in einer 

Endpräsentation (Termin zu vereinbaren) werden die aus der

Befragung gewonnenen Erkenntnisse für Studienbesteller direkt
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Beschwerdemanagement
in der Energiewirtschaft
Kennzahlen, Controlling, Wirtschaftlichkeit

trend:research setzt verschiedene Field- und Desk-Research-Methoden ein. Dabei fließen ca. 100 strukturierte Interviews mit

Energieversorgungsunternehmen, Kundenservicedienstleistern, Call Center-Betreibern und weitere Experten in die Studie

ein. Die dargestellten Analysen, Ergebnisse und Entwicklungen werden mit Hilfe dieser Interviews und Expertengespräche

erarbeitet. Die Potenzialstudie hilft Versorgern, Call/Customer Service Centern und ähnlichen Dienstleistern, gegenwärtige

und zukünftige Potenziale im Beschwerdemanagement einzuschätzen und den eigenen Marktauftritt auf- und auszubauen.

Der Nutzen ergibt sich für Vorstände, Geschäftsführung, Customer Care-Leitungsebene, Strategie-, Unternehmens- und

Konzernplanung, Leiter Marketing, Leiter Vertrieb, Leiter Produktion, Leiter/Koordination Kundenservice u.ä.
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Der Privatkundenwettbewerb in der Energiewirtschaft

ist derzeit gering, der Kunde bleibt auch ohne differen-

zierte Kundenbindungsinstrumente dem Versorger

erhalten.

Dennoch deuten z.B. Regulierung und Unbundling

eine steigende Wettbewerbsdynamik um den Kunden

bereits wieder an. Zufriedene Kunden, die sich an das

Unternehmen gebunden fühlen, gewährleisten Stabilität

und reduzieren die Notwendigkeit, Neukunden mit

hohem Aufwand zu gewinnen oder margenvernichten-

de Preisnachlässe zu geben.

Doch gerade auch in unzufriedenen Kunden, steckt

ein hohes Potenzial: gelingt es, einen unzufriedenen

Kunden in einen zufriedenen Kunden umzuwandeln,

ist dieser oftmals besonders gebunden, fragt zusätzliche

Produkte nach oder gibt seine positiven Erfahrungen

weiter. Unabhängig davon lassen sich Service- und Pro-

zessschwachstellen ermitteln oder Produkte noch

gezielter auf die Bedürfnisse der Kunden zuschneiden.

Hierfür ist jedoch ein strategisch verankertes Beschwerde-

management unerlässlich.

Die aktuelle Potenzialstudie zeigt die Handlungsoptionen

auf, die im Zusammenhang mit der Sicherstellung von

Qualität im Beschwerdemanagement stehen. Sie be-

schreibt den Status Quo, ermittelt und vergleicht Kennzah-

len, reflektiert die Wirtschaftlichkeit von Beschwerde-

management und bietet Controlling-Ansätze.

Damit gibt die Studie Antworten u.a. auf die folgenden

Fragestellungen

ö Welches sind die Indikatoren für Kundenunzufrie-

denheit? Welche reaktiven und proaktiven Maßnah-

men im Beschwerdemanagement gibt es hierfür?

ö Wie ist der Status Quo im Beschwerdemanagement 

in der Energiewirtschaft?

ö Welche Kennzahlen gibt es? Wie sind diese 

ausgeprägt?

ö Wie sehen die Prozesse aus und in welchen 

Bereichen sind diese organisatorisch verankert?

ö Wie wird eine Beschwerde optimalerweise 

behandelt? Welches sind die internen und externen 

Reaktionsmöglichkeiten?

ö Wie lässt sich die Qualität der Beschwerdebear-

beitung messen und sicherstellen?

ö Wodurch sind wirtschaftliche Beschwerdemanage-

ment-Prozesse gekennzeichnet?

ö Wie lassen sich Qualität und Wirtschaftlichkeit 

miteinander vereinbaren?

ö Worin liegen die Erfolgsfaktoren eines Beschwerde-

managements?

ö Welche Strategien sind im Zusammenhang mit 

Beschwerden realisierbar?

ö Wo ergeben sich Potenziale für externe 

Dienstleister? Wie hoch sind diese?

Y Status Quo in der Energiewirtschaft

Y Wirtschaftlichkeit und Kennzahlen

Y Prozesse und Prozessoptimierung
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Y Verbesserung der Kundenbeziehung

Y Controlling-Maßnahmen

Y Trends, Chancen und Risiken
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