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( L > Warum sich Unternehmen mit Beschwerde-Management
/ Imarkesing | D€SChaftigen sollten: Der "Multiplikatoren-Effekt"” von
resulrtant Beschwerden.

Nur etwa 4% der unzufriedenen Kunden beschweren sich.

96% sagen nichts

etwa 90% der Kunden, die mit der Qualitat der DL
unzufrieden sind, werden das Unternehmen fortan meiden

B |
‘ 5
Jeder Mensch erzahlt negative Erlebnisse im privaten Umfeld etwa

10 weiteren Personen, die dann auch potentiell verlorene Kunden
sind

eine Zeitbombe mit Multiplikator Effekt §



> Beschwerdezufriedenheit beeinfluflt die
) ’ markesing | Wiederkaufintentionen und faktisch auch das
Wiederkaufverhalten.

_ Apostel
Wiederkaufs-mn% P

absichten?
80% —+

60% |

40% —

Empfehlen?
20%
Kunden-
zufriedenheit

Extrem unzufrieden Sehr zufrieden

Beschwerdezufriedenheit beeinfluRt die Wiederkaufintentionen und faktisch auch das
Wiederkaufverhalten. (Quelle: Hansen/Jeschke 1995)



( > Kundenbindung durch professionelles

markesing | Beschwerdemanagement rechnet sich.

resultant

400 7~ Gewinn aus Kundenbindung
5 I (z- B. Weiterempfehlung)
I
T 300 ] Gewinn aus verringerten
E Beziehungskosten
S [
% [
Gewinn aus
7] .
qc’ 200 ] Premium-Preisen
£
£
=
= 100 T Gewinn durch
2 zunehmende Kaufe
=
Basisgewinn
0 .
Kosten fur Neukunden

Quelle: Reichheld/Sasser (1999): Zero Migration, in: Handbuch des Kundenmanagement



( > Schnelle und gute Bearbeitung von Beschwerden

esing | Zahlt sich aus. Die Abwanderungsquote sinkt.

resultant

, Problem
. Hat sich Problem Abwanderungs
Unzufrieden beschwert wurde geldst wurde ichneﬂ -quote
gelost
Typ 1
@ ‘ > 60 %
@ x9 = " @ @
EEE
m w @ @ @@ <30 %
w @ @ @ 5%




( k> Die Auswirkungen eines professionellen
“ 'markesing | Beschwerdemanagements sind unmittelbar messbar.

resultant
350.000
Kunden mit Problemen
®s0%

® ©

175.000 Kunden
beschweren sich nicht

175.000 Kunden
beschweren sich

b® } ©

43.750 Kunden sind mit 131.250 Kunden sind mit

Beschwerde-Behandlung Beschwerdebehandlung
unzufrieden zufrieden oder beschwichtigt

30.620 19.680 78.750
springen ab springen ab springen ab

37% aller Kunden mit Problemen wenden sich vom Unternehmen ab. Ein aktives
Beschwerdemanagement erhoht die Zahl der Kunden, die sich beschweren und derjenigen,

die mit der Beschwerdebearbeitung zufrieden sind. Ein aktives Beschwerdemanagement ist
ein wichtiges Instrument zur Kundenbindung
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( k" Der Marketing Resultant Ansatz: Beschwerde-Management
)/ Imarkecing | ist ein integraler Bestandteil der CRM-Strategie des

resultant

Unternehmens.

Professionelle Beschwerde- -

Management sichert und erhoht _ “rvice Anfrage

7 eratun
matio) 3 T\ perains
/ .

die Kundenzufriedenheit.

Kundezufriedenheit ist die } ;
Grundlage und Voraussetzung fir ¥

nachhaltige Kundenbindung. - en/\
\ W (N
—

Angebot




|
( k> Die Ziele des Beschwerde Managements

marketving | ymfassen verschiedene Aspekte.

resultant

» Steigerung der Servicequalitat, indem
Anliegen des Kunden zugig gelost
werden.

* Wiederherstellung der
Kundenzufriedenheit, wahrend
gleichzeitig die negativen
Auswirkungen durch Unzufriedenheit
des Kunden minimiert werden.

* Vermeidung und Reduzierung von
Fehler-, Folge- und Beschwerdekosten.

* Die Nutzung der
Beschwerdeinformationen im Hinblick
auf betriebliche Risiken und Chancen
auf dem Markt.

 Reduktion der Anzahl unzufriedener
Kunden
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( L > Das Gesamtkonzept fur ein zentrales
/ ‘markesing |B@SChwerdemanagement im Uberblick.

resultant

Kunde

Personal | | Organisation

Direkter Beschwerdemanagementprozess

Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion

I | l l

Beschwerde-
informations-
nutzung

Beschwerde-
management-
Controlling

Beschwerde-
reporting

Beschwerde-
auswertung

Indirekter Beschwerdemanagementprozess

KVP

Generischer Beschwerde-Management Prozess nach Stauss/Seidel
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‘ E >
/7 marketing

resultant

Kundenwert-
Steuerung
Beschwerde-
- Stimulierung Prozesse
Koemmunikation KVP Durchlaufzeiten-
Einbindung in die optimierung

Kommunikations-
Strategie

Multikanal-Fahigkeit

Controlling/ Organisation
SEHEILTE Qualifikation
Zeitnahes

Berichtswesen

Kulanzregelun

Diese Themen sind in Beschwerde Management
Projekten zu adressieren.

Strategie

Schnittstellen-
Vereinbarungen

Prozesskosten
Beschwerde-

Management

Kompetenzen/
Schnittstellen

KPI's IT-Systeme

Feedback zu anderen

Auswertbarkeit Abteilungen

Call Center/Social
Media Integration

CRM-Anbindung




.'» Das Dienstleistungs-Spektrum von Marketing
J——— Resultant sichert eine nachhaltige und systematische
Optimierung des Beschwerde-Managements.

resultant

13



|
R »
/

marketing
resultant

Die Quick-Scan Beschwerde-Management Analyse

ermoglicht eine schnelle Standort-Bestimmung und
zeigt Ansatzpunkte zur Optimierung.

Analyse
0 Bewertung
! Tglrﬂmﬂﬁfﬁn Erfolgsbeitrag Ergebnis-
J > und Prasentation /
Machbarkeit der Empfehlungen
Analyse Massnahmen
—> Beschwerde TK/
IT-Systeme Bewertung |
. Entwicklung der
Kick-Off, Scope PEED SolrvkonZegtion
Vorgehensweise N Bgschwerd_e- Beschwerde-
e Management
Analyse

) Organisation
(Schnittstellen,

ck-Scan
_ it der Quick
Business Case / Mi

Analyse lasst sict
Wirtschaft- schnellund
lichkeits- kostenginstid -
Betrachtung Gesamt-Prol
Analyse einschatzen-
Controlling (KPI,
Berichtswesen)

Kostenermittlung/Investitionsbedarf

Projektmanagement
14




( > Die Marketing Resultant Kompetenz liegt in
” 'markesing | @rgebnisorientierten, pragmatisch ausgerichteten

resultant

Projekten.
Kompetenz MarketingResultant
= Fachliche Konzeption von Beschwerde-Management Erfahrung

Prozessen, Organisation, IT-Systemen und Steuerung +15-jihrige Erfahrung bei

* Implementierung und Coaching von Beschwerde- Projekten in div. Branchen
Management Abteilungen i * nachweisbare erfolgreiche
Projektumsetzung
= Beschwerde-Analysen = erstklassige Referenzen

. = pragmatische Lésungen
= Auswahl und Implementierung von Beschwerde-

Management Software

+

MaRgeschneiderte
Konzepte

Beschwerde- Prozesse Beratung/ Software —
Analyse Implementierung

Messbare Erfolge
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( > Erfolgsfaktoren des Beschwerde-Managements.

marketing
resultant

Mitarbeiter:
Motivation und Ausstattung mit Kompetenzen

Beschwerdestimulierung:
Schaffen von Beschwerdekanalen (schriftlich,
telefonisch, personlich), Nachfragen

Beschwerdebearbeitung:
Bearbeitung der Beschwerde im Rahmen eines

einheitlichen, standardisierten Prozesses

Beschwerdeanalyse:

Bestimmung von Beschwerdearten und Haufigkeiten,

Schwachstellen identifizieren, vorbeugen

Beschwerdezufriedenheit:
Messung durch Kundenbefragung und generierter

Folgebeschwerden

Fehlertolerante
Unternehmenskultur

Ausrichtung der
Organisation des

Beschwerde-
managements an der
Unternehmens-
struktur




( £ Fur den Kunden muss das Beschwerde-Management

wahrnehmbare Effekte erzielen.

marketing
resultant

: Fiir den Kunden

Reduzierung des Ausmalies
des Problemauftritts

Keine / weniger
Kundenverluste
aufgrund von
Verargerung /
Unzufriedenheit

Steigerung der Beschwerdezufriedenheit
- Beschwerdeprozess
- Beschwerdeergebnis
- Gesamte Beschwerdeerfahrung

Abbau der
Beschwerdebarrieren
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( L > Eines der Kernthemen im Rahmen des Beschwerde-
/ Imarketing Managements ist die Analyse der Beschwerde- und

Kundigungs-Grunde und die Identifizierung des
Potentials.

%—-Anteil
BestandsgroRe | Vertrdge [Anfangs-
bestand

Anfangsbestand -—
= Wie viele Kunden haben diese Vertrage gekindigt?
Verlorene Stornoquote . . : .
Vertrige % = Welches Umsatzvolumen verbirgt sich hinter den verlorenen Vertragen?
= Welche Ursachen liegen den Kindigungen zugrunde?
: . Kunden-
Verbleibende bindungsrate| '
Vertrage %
N Brutto-
eu g_ewonnene wachstum
Vertrage %
Nettowachstum
%
Neue vs. NK / VK-
Verlorene — Relation
Vertrage %

20



T > In der Praxis sind meist mehr als die Halfte der
7 'markesing | Kundenverluste vermeidbar. Beispiel Versicherungen

resultant

%-Anteil
BestandsgroRe | Vertrige | [Anfangsbesta
nd Welche Ursachen liegen den

Kiindigungen
zugrunde? *

Anfangsbestand -—
Vermeidbare Kunden- 100.000
0, .
Verlorene Stornoquote verluste [%] 3.5 Mio €
Vertrige %- Kunden werden aufgrund fehlerhaften
Vergraulte Kunden unternehmerischen Verhaltens [,schlechter
[%] € Service“] von xxx geradezu verstoRen.
Verbleibende Kunden-
Vertrage bindungsrate % Abgeworbene Kunden Kunden werden aufgrund eines attraktiveren
[%] Marktangebots [besseres Preis-/Leistungs-
Brutio € verhdltnis, innovativere/bessere Produkte] von
- der Konkurrenz [aktiv/ passiv] ,abgeworben®.
Neu gewonnene wachstum
Vertrage %

Kunden sehen sich pers. Situationen gegeniiber,
die die Aufrechterhaltung der
Endbestand Nettowachstum Geschiftsbeziehung unméglich machen oder

% Kunden entfernen sich aufgrund veranderter
Bedarfsstrukturen aus den fiir die xxxx
relevanten Markten. Oder die xxx beendet von
sich aus die Geschiftsbeziehung zu seinen
NK / VK- Kunden.
Relation %

Neue vs.

Verlorene —
Vertrage




Kundenzufriedenheit

22

|
.»
Imarketing

resultant

>
S Kampagne
S
Q
A
o
S
o
Z
¥
o
)
2

Marketing Resultant nutzt bewahrte Verfahren zur
Prozess-Visualisierung und Analyse. Beispiel fur ein
customer journey mapping.

Inbound Aussendienst Beschwerde-
Management

Call Center
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I L] L] Ll
( b > Auf Basis der Analyse wird ein Business Case
” 'markesing | berechnet.

resultant

15% beschwerdezufriedene Kunden = 50% der sich Beschwerenden
p.a. mit 60 EUR Umsatz pro Monat * 12 Monate - 720EUR * 10.000

Kunden sichert

10.000 beschwerdezufriedene Kunden mit 20%
Weiterempfehlungsquote und 5 Empfehlungen p.a., jeder 10. schliel3t
ab

1000 Neukunden ,kostenlos“ bei 600 EUR einmaligen Werbungs- &
Einrichtungskosten spart

1000 Neukunden mit 30 EUR Umsatz pro Monat * 12 Monate bringt

)
)

7,2 Mio EUR p.a.

0,6 Mio EUR p.a.

0,36 Mio EUR p.a.

v

9,0 Mio EUR p.a.



resultant

Prozesse
Prozesse
Prozesse
Prozesse
Prozesse
Prozesse
Prozesse
Org

24

B >

/7 marketing

Projektmanagement.

Beschwerde Management % Successor
Projekt Beschwerde Management
ImplementierungBeschwerde Management Software
Konfigurationsworkshop
Erstellen/Abstimmen Realisierungskonzept
Erstellen/Abstimmen Betriebskonzept
Dokumentenanalyse
Train the Trainer fur Enduser
Integration der Bestandsdaten
Go Live
Prozesse Beschwerde Management
Soll Prozess Design
Dokumentation Prozesse in VISIO
Integration SAP Prozesse in Beschwerd. Soll-Prozess
Aufbereiten Prozess Dokumentation fir Training
Extraktion Soll Prozess Regeln fur Controlling
Soll Prozess mit Beteiligten abstimmen/freigeben
Organisation
Personalbedarfsermittiung
Festlegen Aufbauorganisations-Struktur
Erstellen Aufgaben- und Stellenbeschreibungen
ErstellenTrainingskonzeption (Software, Prozesse,)
Trainings Prozesse durchfuhren
Trainings Software durchflhren
Steuerung und Controlling
KPI's definieren und abstimmen
KPI's in Trainingskonzeption integrieren
KPI's in IT Systeme integrieren
Kommunikations-Konzept
Erarbeiten von Standards in der Kommunikation
Erstellen von Spielregeln in der Komm.fir Kulanz,...
Erstellen von Textbausteinen fur Mail, email,....
Abstimmen und Freigabe von Spielregeln/Bausteinen
Kommunikation an Mitarbeiter

Start
20. Feb 09
18. Mar 09
18. Mar 09
23. Mar 09
07. Apr 09
15. Apr 09
17. Apr 09
19. Apr 09
24. Apr 09
17. Mar 09
17. Mar 09
17.Apr 09
17. Apr 09
04. Mai 09
04. Mai 09
04. Mai 09
15. Mai 09
15. Mai 09
29. Mai 09
15. Mai 09
15. Mai 09
08. Jun 09
31. Jul 09
15. Mai 09
15. Mai 09
15. Mai 09
26. Jun 09
19. Jun 09
19. Jun 09
19. Jun 09
19. Jun 09
27.Jul 09
28. Jul 09

Finish
30. Sep 09
20. Apr 09
20. Mar 09
09. Apr 09
14. Apr 09
22. Apr 09
17.Apr 09
23. Apr 09
24, Apr 09
15. Mai 09
17. Apr 09
24, Apr 09
24. Apr 09
15. Mai 09
15. Mai 09
04. Mai 09
31. Aug 09
29. Mai 09
05. Jun 09
05. Jun 09
05. Jun 09
31. Jul 09

Me

projekte
sorgen f
ffizi
; rofessionelle
purchfihrung

hrals 15 jahrige

Beschwerde-Management umfasst eine Vielzahl von
Aktivitaten und erfordert ein professionelles

| Fet0s | Mmaros
*
S ——
i
]

i
&}
&

rfahrund
ar einé




( > Systematische Beschreibung der Prozesse als

” Imarkecing | Grundlage fur Training, Controlling und IT-

resultant

Anforderungen.
' Vullidiiueln ?
Y
Kunden >
identifizieren —————— Kunde mit Status
m 12 eintragen
- KD Daten sichten/ -
Sm— Qualifizieren + e Grund, Kategorie
ggf. opt-in eingeben und ggf.
einholen opt-in einholen
L

( : H B

weiterleiten an
Abteilungsleiter: Kunden-Service
Sachverhalt klaren

Weiterleiten an
Kunden-Service

Fallabschluss?

nein - Weiterleiten an
— — ja —» komplexe
Beschwerde Beschwerde"

weiterleiten an Litr.
Kunden-Service

e-mail Response
System

| —

nein
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( > Bestandteil des Prozess-Konzeption ist die
’ Imarkecing | Festlegung von Durchlaufzeiten und Eskalations-

resultant

Stufen

Bearbeitung

Gesamtdurchlaufzeit: 6 Tage

email an
Abteilungs-Ltr.
Liste der
Vorgange, die
noch 2 Tage Zeit
zur Bearbeitung
haben

email an Leiter
KS: Vorgange

[ ,Kunden-Service

Controlling

(@)]
=
[e)

—
-+

C

@)
@)

0 mit 1 Tag
TETTITLY .‘ Bearbeitungs-
" 05S zeit

Reporting zu Beschwerden, die alter als 6 Tage sind, pro
Abteilung,....
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(/ marketing

resultant

Excel-basiertes Reporting-Cockpit-System mit
Fruhwarn-Indikatoren

50%

80% in 3
Werktagen

< 20% aller
Beschwerden

< 5%

- p IST KW Kumuliert : ; :
Schlissel-Indikatoren| 0> 4o | 45 45 2011 Zielerreichung in %
J nicht [Hok !Gut

Anzahl Beschwerden je KW E 2429 2449 81,69

, T~ 96,59
Anzahl Anrufe je KW O | 2703 2703
ilber CRM System 1543 1543 | 126%
Bearbeitungsfristen :—L | 1457 1457 74’4_-
TOP 10 Beschwerdegriinde % 921 921 53,0% -
Weiterleitungen 125,2 E_
in die Fachabteilungen i — 97 97 9%
Beschwerden social media 3% 12 56 00%

< 5%



( > Die Klassifizierung von Beschwerde-Grunden ist die
“ 'markecing | Grundlage fur die wirksame Optimierung von

resultant

Ablaufen oder Produkten.

Beschwerdegrund Erlauterung

Zuverlassigkeit Wie werden zugesagte Serviceleistungen ( z. bsp. Rechnungsg¥

Produkt/Dienstleistungen Unzufriedenheit mit zugesagten oder erwarteten Produkt- und Service-&
( z. bsp. Akku-Ladedauer)

Reaktions-Vermogen Unzufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer von Geschaftsvorfallen;
Ruckrufverhalten,...

Freundlichkeit Unzufriedenheit mit der Freundlichkeit von Mitarbeitern (Tonfall, namentliche
Ansprache, Belehrung, Wortwahl, Wertschatzung,...)

Prozess-Kompetenz Unzufriedenheit mit den Prozessen eines Unternehmens (umstandlich, zu viele
Schnittstellen, keine Ubergaben, Intransparenz,...)

Kontaktmdglichkeiten Unzufriedenheit der Kunden mit den Kontaktmaoglichkeiten zum Unternehmen bei

(Multikanal) Beschwerden oder Service-Anfragen (Transparenz der Information auf der Website;

Kanalauswahl, Offnungszeiten)

Serviceorientierung/Empathie Unzufriedenheit der Kunden mit der Fahigkeit von Mitarbeitern sich in die Lage des
Kunden zu versetzen und eine kundenorientierte Losung herbeizuflihren ( Beharren

auf Vorschriften)
Verstandlichkeit/ Unzufriedenheit mit der Kommunikation des Unternehmens (schriftlich, mindlich)
Kommunikations-Stil verstandlich, klar, kundenorientiert und eindeutig)

28
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Kontakt

Harald Henn

Marketing Resultant GmbH

Karmeliterplatz 4
55116 Mainz

Telefon: 0049 (0) 6131 463421

Mobil: 0049 (0) 176 23 24 08 23
email: henn@marketing-resultant.de
www.marketing-resultant.de
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2002 - 2012

1992 — 2002

1988 — 1992
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( b CV Harald Henn (1)

Marketing Resultant, Mainz, Geschaftsfuhrender Gesellschafter
Referenz-Projekte:

Gothaer Allgemeine Versicherung AG, Volkswagen AG, T-online International AG,
The Phone House Telecom GmbH, AOK Baden-Wdurttemberg, Entega Vertrieb
GmbH&Co.KG, Syngenta AG (Europe, Africa & Middle East Region)

Prisma Unternehmensberatung, Neu-Isenburg, Geschaftsfuhrender Gesellschafter
Aufbau des Call Center-Beratungsangebotes der Prisma und Positionierung als

fuhrender Anbieter. Aufbau und Coaching einer Vielzahl von Call Centern (Quelle,
Advance Bank, etc.)

Dell Computer Deutschland, Marketingleiter erfolgreiche Einfihrung des PC-
Direktvertrieb in Deutschland und Positionierung als fuhrender Anbieter, Aufbau
und Leitung des Telemarketing Teams/Direktvertrieb PC

langjahriger Fachbeirat der fuhrenden Call Center Kongresse: Call Center World,
Management Circle
Fachbeirat CRM-expo

Publikationen:
HANDBUCH
CALL

CENTER
- Herausgeber und Autor des Handbuches: MANAGEMENT
,Callcenter Management”

e B
e o v

B
\ 1V

- Co-Autor des CRM-Buches:
,CRM verstehen, nutzen, anwenden®

it
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CV Harald Henn (2)

Projekt-Schwerpunkte: Aufbau und Optimierung von Call Centern

Call Center

Strategie Beratung

Outsourcing Strategien/ Dienstleister Auswahl und
Vertrags-Gestaltung

Dienstleister-Steuerung, -Controlling und -management
Standort-Auswahl

Konzeption und Implementierung von Qualitats-Management
Verfahren

Integration in CRM, Vertriebs- und Kundenservice Prozesse

Geschaftsprozess-Modellierung, Konzeption und Umsetzung
Konzeption und Umsetzung von strategischen und operativen Call
Center Steuerungs-Systemen (Balanced Scorecard,...)
Konzeption und Implementierung von Multikanal-Call-Centern
Technologie-Auswahl von ACD-Systemen, \Workforce-Management-
Systemen

Machbarkeitsstudien, Business Case

Konzeption und Umsetzung von Personalbedarfs- und Personal-
Prognose und Einsatz-Planungs-Verfahren
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CV Harald Henn (3)

Projekt-Schwerpunkte: Kundenwert-Analyse

CRM

Implementierung von Kunden-Segmentierungsverfahren
Konzeption und Umsetzung von CRM-Prozessen
Herstellerneutrale CRM-System Auswahl, RFP-Prozess
Business Case und Wirtschaftlichkeits- Rechnung

Beschwerde-Management Konzeption und Umsetzung
Kampagnen-Management Konzeption und Umsetzung
Kundenzufriedenheits-Analysen, Konzepte und Umsetzung
Kundenbindungs-Konzepte und Umsetzung

Konzeption von CRM-Controlling und Steuerungssystemen

Implementierung von Kunden-Kontakt- und Ansprache-
Strategien

Konzeption und Umsetzung von Storno-Praventions- und
Ruck-Gewinnungs-Strategien

Lead Management Konzeption, Software Design, und
organisatorische Einfuhrung; Aufbau von Steuerungs-
Systemen

Konzeption und Einfuhrung von Self-Service-Konzepten

Integration von social-media in CRM Strategien



