Marketing und Vertrieb

Potenzialstudie

Beschwerdemanagement

in der Energiewirtschaft
Kennzahlen, Controlling, Wirtschattlichkeit

Nehmen Sie auch an dem
Startworkshop am 9. November 2004
in Bremen teil. Anmeldung siehe

Riickseite.

—-> Status Quo in der Energiewirtschaft

—> Wirtschaftlichkeit und Kennzahlen

—> Prozesse und Prozessoptimierung

—-> Strategische Bedeutung der
Beschwerde

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 fiihlen, gewahrleisten Stabilitat
und reduzieren die Notwendigkeit, Neukunden mit
hohem Aufwand zu gewinnen oder margenvernichtende
Preisnachlésse 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 zusétzliche
Produkte nach oder gibt seine positiven Erfahrungen
weiter. Unabhingig davon lassen sich Service- und Pro-
zessschwachstellen ermitteln oder Produkte noch
gezielter auf die Bediirfnisse der Kunden zuschneiden
Hierflir ist jedoch ein strategisch verankertes Beschwerde-

management unerlésslich

Die aktuelle Potenzialstudie zeigt die Handlungsoptionen
auf, die im Zusammenhang mit der Sicherstellung von
Qualitat im Beschwerdemanagement stehen. Sie be-
schreibt den Status Quo, ermittelt und vergleicht Kennzah-
len, reflektiert die Wirtschaftlichkeit von Beschwerde-

management und bietet Controlling-Ansatze

—> Qualitit im Beschwerdemanagement
—> Reaktives vs. Proaktives Vorgehen

—> Verbesserung der Kundenbeziehung
—> Controlling-Mafinahmen

—> Trends, Chancen und Risiken

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

Fragestellungen

® Welches sind die Indikatoren fiir Kundenunzufrie-
denheit? Welche reaktiven und proaktiven Mafinah-
men im Beschwerdemanagement gibt es hierfiir?

® Wie ist der Status Quo im Beschwerdemanagement
in der Energiewirtschaft?

® Welche Kennzahlen gibt es? Wie sind diese
ausgepragt?

® Wie sehen die Prozesse aus und in welchen
Bereichen sind diese organisatorisch verankert?

® Wie wird eine Beschwerde optimalerweise
behandelt? Welches sind die internen und externen
Reaktionsméglichkeiten?

® Wie lasst sich die Qualitat der Beschwerdebear-
beitung messen und sicherstellen?

® Wodurch sind wirtschaftliche Beschwerdemanage-
ment-Prozesse gekennzeichnet?

® Wie lassen sich Qualitat und Wirtschaftlichkeit
miteinander vereinbaren?

® Worin liegen die Erfolgsfaktoren eines Beschwerde-
managements?

® Welche Strategien sind im Zusammenhang mit
Beschwerden realisierbar?

® Wo ergeben sich Potenziale fur externe

Dienstleister? Wie hoch sind diese?

trend:research setzt verschiedene Field- und Desk-Research-Methoden ein. Dabei fliefien 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 Expertengesprache

erarbeitet. Die Potenzialstudie hilft Versorgern, Call/Customer Service Centern und dhnlichen Dienstleistern, gegenwartige
und zukinftige Potenziale im Beschwerdemanagement einzuschétzen und den eigenen Marktauftritt auf- und auszubauen
Der Nutzen ergibt sich fiir Vorstdnde, Geschéftsfiihrung, Customer Care-Leitungsebene, Strategie-, Unternehmens- und

Konzernplanung, Leiter Marketing, Leiter Vertrieb, Leiter Produktion, Leiter/Koordination Kundenservice u.a.
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Allgemeine Grundlagen und
Rahmenbedingungen

Einleitung

Ziele und Nutzen der Studie
Zielgruppe

Inhalt und Vorgehensweise
Methodik

Begriffsdefinitionen

Beschwerde
Beschwerdemanagement
Kundenzufriedenheit
Kundenbindung

Customer Relationship Management
(CRM)

Qualitatsmanagement

Key Account Management
Customer Care

Customer Self Service (CSS)

Call Center

Outsourcing

Benchmarking

Weitere

Rahmenbedingungen
Rahmenbedingungen in der
Energiewirtschaft
Transaktionsorientierung versus
Beziehungsorientierung
Kundenbindung und Kundenzufriedenheit
Kundenwechsel

Kundensicht auf Energieversorger: Marke
»Stadtwerk«

Regulierungsbehoérde

Unbundling

Weitere

Rechtliche Rahmenbedingungen
Energiewirtschaftsgesetz (EnWG)
Teledienstedatenschutzgesetz (TDDSG)
Allgemeine Geschaftsbedingungsgesetz
(AGBG)

Weitere

Technologische Rahmenbedingungen:
Kommunikationskanale
Internet/E-Mail

Telefon

Personlich

Weitere

Prozesse und Prozessoptimierung
im Beschwerdemanagement
Abgrenzung: Privatkunden und
Geschaftskunden

Anforderungen und Ziele des
Beschwerdemanagements
Kundensicht

Privatkunden

Geschaftskunden
Unternehmenssicht
Zusammenfiihrung

Prozesse im Beschwerdemanagement
Uberblick

Teilprozesse (nach Privat- und
Geschéaftskunden)

Stimulierung

Annahme

Feedback

Bearbeitung
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Eskalation
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Messung

Erkennen des Zufriedenheitsstatus
beim Kunden

Ursachen fur Unzufriedenheiten
Service
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Aufbauorganisation im Beschwerde-
management bei Energieversorgern
Uberblick

Zustandigkeiten und organisato-
rische Einbindung

Zentrales Beschwerdemanagement
Dezentrales Beschwerde-
management

Organisatorische Gestaltungs-
moglichkeiten im Zusammenhang
mit Unbundling
Detailbetrachtung auf Organisations-
ebene

Call Center

Kundenzentrum

Key Account Management

E-Mail

Internet
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Kooperationen
Kooperationsansatze im
Beschwerdemanagement
Kooperationsformen

Eckpunkte einer kooperativen
Ausgestaltung

Erfolgsfaktoren

Zielsetzungen

Beispiele

Outsourcing von Customer Care-
Prozessen

Status Quo und Entwicklung
Outsourcingmodelle bei Customer
Care und Beschwerdemanagement
Outsourcing von Call Centern
Argumentationen: Vorteile und
Nachteile im Outsourcing

Die Umkehrung der Fremdvergabe:
Insourcing

Status Quo

Ursachen und Argumentationen
Vorteile und Nachteile

Erfahrungen und Probleme
Zusammenfuhrung und
Entwicklungsoptionen

Status Quo und Kennzahlen in der
Energiewirtschaft
Beschwerdeaufkommen
(relativ/absolut)
Beschwerdeeingénge in der
Energiewirtschaft

Haufigkeit des Vorbringens pro
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Reklamationen (juristischer Anspruch)
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Reaktionszeit

Anteil sofort erledigt

Anteil der punktlichen Erledigung
Beschwerdemanagement-Prozess
Umgang mit Beschwerden bei
Energieversorgern

Eskalationsanteil
Informationstechnologische
Unterstutzung

Proaktives Beschwerdemanagement/
Beschwerdestimulation
Bearbeitungskosten pro Beschwerde-
eingang: Erhebung und Hohe
Strategische Verankerung des
Beschwerdemanagements

Einsatz personalpolitischer
Instrumente: Motivation und
Schulungen

Ergebnis

Verlorene Kunden

Kundenverhalten nach Beschwerden
Lucken zwischen Kunden und
Unternehmen
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Full Service-Strategie
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Implementierung eines
Beschwerdemanagements
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Die geplante Studie umfasst ca. 500 Seiten.
Aufgrund der laufenden Erarbeitung kénnen sich
die Inhalte noch leicht dndern. Inhaltliche
Vorschldge konnen bis zum Ende des Subskriptions-
zeitraumes aufgenommen werden.
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reitet mit eigener Methodik, fiihrt zu nachvollziehbaren Aus-
sagen mit hohem Wert.

trend:research liefert Studien, Informationen und Unter-
suchungen an Uber 9o % der groferen EVU und unterstiitzt
damit existenzielle Entscheidungen — die Referenzliste erhal-
ten Sie auf Anfrage.

@ KONDITIONEN
Die Potenzialstudie »Beschwerdemanagement in der

Energiewirtschaft: Kennzahlen, Controlling, Wirtschaftlichkeit«

kostet 3.900,00 EUR (personliches Exemplar).
Zusétzliche Kopien (Verwendung nur innerhalb des Unter-

nehmens) stellen wir Ihnen zu 300,00 EUR pro Kopie zur

Verfligung. Alle Preise verstehen sich zzgl. der gesetzlichen
Mehrwertsteuer. Zahlungsweise ist per Uberweisung oder
Scheck innerhalb von 14 Tagen nach Rechnungsstellung.

Bei Bestellung bis zum 8. November 2004 gewahren wir
Ihnen einen Subskriptionsrabatt von 10%. Bei gleichzeitiger
Bestellung anderer Studien (s.u.) bieten wir Thnen 10% Mengen-
rabatt. Die Studie ist ab Januar 2005 verfligbar.

VERANSTALTUNGEN ZUR STUDIE

Im Startworkshop am 9. November 2004 in Bremen wird
die Methodik der Studie dargestellt und eine inhaltliche Fokus-
sierung mit den teilnehmenden Unternehmen diskutiert. Der
Startworkshop erméglicht dartiber hinaus durch den gezielten
und engen Erfahrungsaustausch die Ausgestaltung und Kon-
kretisierung von Losungsansatzen im eigenen Unternehmen.
Mit der Darstellung ausgewahlter Studienergebnisse in einer
Endprésentation (Termin zu vereinbaren) werden die aus der
Befragung gewonnenen Erkenntnisse flir Studienbesteller direkt
vermittelt und das praktische Vorgehen unterstitzt.

77\ _WEITERE STUDIEN
: trend:research gibt tiber 70 Multi-Client-Studien heraus,

die jeder Kunde erwerben kann. Aktuelle Beispiele sind:

O Forderungsmanagement in der Verbrauchsabrechnung,
08/04, 665 S., EUR 4.500,00

O Der Markt fiir Call Center-Dienstleistungen in der
Energiewirtschaft, 09/03, 465 S., EUR 2.900,00

O Der Markt fiir Abrechnungsdienstleistungen in der
Energiewirtschaft, 2. Aufl., 07/03, 820 S., EUR 3.300,00

O Ablesung: Verbrauchsdatenerfassung in der
Energiewirtschaft, 12/04, ca. 500 S., EUR 3.900,00

(O CRM bei EVU 2003 (2.Aufl.), 11/02, 535 S., EUR 2.900,00

O Zéahlerfernauslesung in der Energiewirtschaft,
12/04, ca. 500 S., EUR 3.900,00

O Heizkostenverteilung und -abrechnung,
08/04, ca.500 S., EUR 4.400,00

O Zahlerwesen: Unbundling, Marktpotenziale,
Prozessoptimierung, 02/04, 705 S., EUR 3.500,00

O Der Markt fiir Energiedienstleistungen,
11/03,786 S., EUR 4.400,00

Weitere Studien sowie Informationen tiber das Institut, seine Methodik und
Vorgehensweisen kénnen Sie im Internet unter www.trendresearch.de abrufen
oder mit diesem Formular anfordern.
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