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- Versicherungen beantworte im Durchschnitt nur 11% aller
Kundenbeschwerden

Anteil beantworteter Beschwerden*
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*Quelle: Vocatus 2002
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- Typische Ausgangssituation im Beschwerde-Management

= Kein unternehmensweites = Unsicherheit, wer fir die = Unklarheit, wer der richtige
Beschwerde-Management Annahme einer Beschwerde Ansprechpartner flr eine
(Insellésungen) zustandig ist Beschwerde ist

= Keine gezielte Nutzung der = Kunden- und Beschwerde-Historie| |® Keine / geringe Differenzierung
Beschwerden zur Optimierung nicht bekannt nach Kundentyp (Topkunde /
von Prozessen und Produkten = Kundenwert bei Vorgangs- Kleinkunde)

= Keine Erhebung und Auswertung bearbeitung nicht bekannt = Keine / geringe Differenzierung
von Prozesskennzahlen = Individuelle Entscheidung durch nach Vorgang

= Keine umfassende Integration einzelne Sachbearbeiter
externer Dienstleister = Arbeitsablaufe zur Bearbeitung

= Fokus auf kostengtinstige der Beschwerde missen manuell
Beschwerdeabwicklung angestof3en und koordiniert

= Einschatzung des Beschwerde- werden

managements aus Sicht des
Kunden nicht bekannt
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- Beschwerden sind die Nagelprobe fir den Customer Service

Im Beschwerdevorgang entscheidet sich,
ob der Kunde weiter beim Unternehmen kauft.

» Der Kunde ist verargert

» Das Unternehmen muss sofort

reagieren

» Verantwortlichkeiten sind oft nicht klar
definiert

» Es ist zunachst unklar, welche Reaktion

erforderlich ist

Fur ein erfolgreiches Beschwerde-Management
mussen komplexe Arbeitsablaufe kundenorientiert
und schnell ablaufen.
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- Das Beschwerdemanagement muss begeistern, um die
Zufriedenheit eines Beschwerdeflhrers zu stabilisieren

Zusammenhang Beschwerdezufriedenheit und Globalzufriedenheit

Beschwerdefihrer, die Beschwerdefiihrer, die weniger
zufriedener sind als Kunden zufrieden sind als Kunden
ohne Beschwerden ohne Beschwerden
< > < >

2,05 Kunden ohne Beschwerde

l

Globalzufriedenheit

2,98

3,32
vollkommen Sehr Zufrieden Weniger Unzufrieden
(24,3%) (38,4%) (5,9%)
Zufriedenheit mit der Beschwerdebearbeitung
Quelle: Meyer/Kantsperger 2005 IT|'s
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- Von den unzufriedenen Kunden, kdnnen nur diejenigen gezielt
zurtckgewonnen werden, die sich beschweren

2%
beschweren

Treue Kunden 38%

Negative
Erfahrung . .
Bleiben unzufrieden 34%
0 Sind verloren 28%
100 A) Positive . :
Kaufer Erfahrung 80

Bleiben unzufrieden 550

Sind verloren 45%

Quelle: Gartner 2004: Fallstudie eine US-Einzelhandlers
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- MATERNA arbeitet nach einem umfassenden Konzept zum
Beschwerde-Management

= Grundlage ist das Prozessmodell von Stauss/Seidl|

= Abbildung des gesamten Beschwerde-Management-Prozesses von der
Beschwerde-Annahme bis zum Beschwerde-Controlling

= Alle Prozessschritte werden durch die MATERNA-LGsung abgedeckt
= MATERNA unterstutzt seine Kunden in drei Feldern

Beratung Prozessgestaltung IT
Festlegung der Customer- Definition des Beschwerde- Entwurf und

Service-Strategie Management-Prozesses Implementierung der
beim Kunden notwendigen IT-Losung

= Namhafte Kunden nutzen MATERNA-LGsungen flr inr Beschwerde-
Management (z.B. Siemens, DaimlerChrysler, Blaupunkt)
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Fur das Beschwerde-Management bietet MATERNA ein
komplettes Leistungspaket aus Losungen und Beratung

Auftrage Interaction

MATERNA Customer Service & Support-Paket

MATERNA CSS-Paket

Customer

Center L6sungs- Workflow- Field
datenbank Engine Service

- — Telefon

Service-Anfraget o

17.6.2005

_— Integration von
RGBT « Kundendaten und -dokumenten
Self- * Produktdaten und -dokumenten
Service * Finanzdaten und -dokumenten

Projekt-Management

Prozessberatung der LAosung

Strategie- und Konzeption Realisierung

der Losung

Analytics

www.materna.de
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- Ein umfassendes Beschwerdemanagement l6st nicht nur das
Problem des Kunden, sondern geht auch dessen Ursachen an

Kunden animieren,

. Aufnehmen der Lésungen fur die Die Losung mit dem
seine Beschwerden zu : .
. Beschwerden Beschwerden finden Kunden vereinbaren
aullern
Direkter Beschwerde-Management-Prozess
externer
Fokus
Indirekter Beschwerde-Management -Prozess
interner
Fokus

Verstehen, welche Planung und Steuer-

Beschwerden und ung des Beschwerde- Reporting Verbesserung des

wesentlicher Produkt- und Dienst-

Winsche die Kunden Management
haben Prozesses

In Anlehnung an Stauss/Seidel 2002 www.materna.de

Prozesskennzahlen leistungsangebots




Ein professionelles Beschwerde-Management ist die beste
Beschwerde-Stimulierung

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

.e . . . * ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ
Aus welchen Grinden haben Sie sich nicht beschwert?
- 54,4% 54.,4%
b 43,5%
7 32,6%
J 24,9% 24,4%
20,7%

| 15,0%

Unklar, ob ‘Aufwand zu Unternehmen  Keine Zeit  Wusste ~ Schnell  Schlechte ~ Schlechte  Andere Vergessen'

Beschwerde hoch L&sung nicht Nichtwo  Alternative Erfahrung bei Erfahrung mit Grinde

bearbeitet zugetraut gefunden Beschwerden Unternehmen
\wird /

\/ *Quelle: IMAGIN 2003, n=193

= Mit einem professionellen Beschwerde-Management lassen sich diese
Barrieren Uberwinden:

= FUr Kunden wird es einfach, eine Beschwerde vorzubringen

= Den Kunden kdnnen feste Bearbeitungszeiten garantiert werden

= Mit der Zeit vertrauen die Kunden in die Fahigkeiten des Unternehmens im
Beschwerde-Management und halten ihre Beschwerden nicht [anger zuriick
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- Allein die Beantwortung einer Beschwerde durch den Customer Service
senkt die Abwanderungsquote von 39% auf 15%

Wiederkaufwahrscheinlichkeit von Beschwerdefuhrern r T T ﬂ»

Kunde hat keine Antwort erhalten Kunde hat Antwort erhalten

Habe dort bereits wieder gekauft

Werde dort sicher wieder kaufen 18% 28%
Werde dort wahrscheiniich wieder - e S
einkaufen 33% 277
. . . e h
\e/\i/r(]alzgﬁfggrt wahrscheinlich nicht wieder 2304 8%
39969 > 15%
Werde dort nichts mehr kaufen 16% 7%
. _J

Quelle: Vocatus 2002
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- Beschwerde-Management ist profitabel!
Aber nur wer den Erfolg misst, kann ihn erkennen

Wie hoch schatzen Sie die Profitabilitat Inres Beschwerde-Managements ein?

*Quelle: Stauss / Scholer 2003
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Anwendungsbeispiel: Beschwerde-Informations-Nutzung bei
einer Privaten Krankenversicherung

Bearbeitung Reaktion

Stimulierung Annahme
Indirekter Beschwerde Management Prozess

Problemlosung Ursachenbeseitung

= Versicherungsnehmer beschwert sich, dass ® Nachforschungen zeigen, dass die
eine bestimmte medizinische Behandlung Versicherungsbedingungen missverstandlich
nicht erstattet wird formuliert sind

= Aufgrund des geringen Betrages und des = Erganzung der Wissensdatenbank um diesen
Kundenwertes bietet der Agent eine kulante Sachverhalt

Regulierung an = Hinterlegung eines Call Scripts

(Problemdiagnose, Handlungsanweisungen
an den Agenten)

= Aktualisierung der
Versicherungsbedingungen

_ ITl's




Die Losung: MATERNA-AbaXX Reklamationsmanagement (1) —
Customer Self Service

powered by
abaXX ¢ MATERNA

e aay i & Commriestions

Customer Self Service

Mein:
= >N “
— @ Kundendaten 5 T -
» Downloads — =
1012612
Tocin Name 1 [ nachfolgend sehen Sie Thre Produkte. Nachbestellungen bzw. Anfragen/Reklamationen kannen
= Suche + + : Sie Ober die Aktions-Buttons in der Spalte Aktion auslosen,
vorname: [Heinz

- Narhnare:t [ ROSGFTRTT Produce Name » Ansicht tber
in |alles =l Geburtsdatum: Sony Ericsson T68 15102002 2 Jahre B
=

= Anrede:
_Suchen | Passwort:

2
Motorola T280i 14.10.2004 2 Jahre = B .
Wolikuhle 37¢c =1 . B}
-l T sime e e % igene Kundendaten
nﬂi\!kummmer; Ort: Dortrnund
einz Mustermann i Gaat | B Benachrichtigungen 2
ey Land: [BSTEEchISTd Nachfalgend sehen Sie die derzeit fir Sie anstshenden Nachrichtsn, } G e kauﬂe P rod u kte

E-M, rnustermann@local.com

Telefon {privat): [ 0231-5599-512 | Betreff | Prio [ Kategorie | Letzte Binderung ¢

Telefon (Biiro):

Telefon {mobil): Aktualisieren

i rfassung von

Reklamationen/ Service-

B Status Service Auftrige

Auftragen

- -
[~ @ [E] Reklamation vom 14.12.2004  Tastatur klemm 102610 powered by S k'
r s Reklamation wom 15.12.2004  Handy stiirzt immer ab 102621 abaX : MATERNA } tatUS'Tra.C Ing VO n
[~ ®[E] Reklamation vom 15.12 2004 njm,fim, 102622 g S S N - . .
[~ ®[Z] Reklamation vom 15.12 2004  gfnafngna 102622 5 - 3 aufgegebenen Servlcefa”en
Ciia Reklamation vorn 15.12,2004  Display Problem 102621,
[~ ®[E] Reklamation vorn 14.12.2004  Problem mit Display 10zs1n| [T &

b Downloads Name: ki . .

aktualisisren | ¥ Beendste Prozesse sherfalls anzeigen ngt‘ﬁ::fgsanle'mnge" Kommunikationskanal: Portal = } DOWn I Oad - Be re I Ch m It
* Support Guides Produkt Name: Matorola T280i
Etfassungsdatum: 15.12.2004 - -
o [ — e Service-Informationen

| Kurzbeschreibung:

[Gisplay Problem

[ » Benachrichtigungen

Mein Display fallt immer wieder aus =
@ Login B
wiillkormmen =l
Heinz Mustermann
Kategorie:
M (& Hardware Prablem € Software Prablem € Zubehar (" Rechrung € Sonstiges

Erwartung aus Kundensicht:
Schnelle Reparatur] =

Abschicken Abbrechen

s
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Die Losung: MATERNA-AbaXX Reklamationsmanagement (2) —
Customer Service Agenten

» Gezieltes Agenten-Routing und

. Startseite | Teleforliste | Kommunikation | Hilfe | Sitemap | English Verte”ung der aktue” anstehenden
Abrmelden | Machbearbeitung | Pause | @[E Seercefa"e
| e SNk [ [N] |

Angemeldet: 12 Frei: 4 Besetzt: 6 Auslastung: 80% Wartezeit: 148 Status: Bereit

» Reklamationen werden bei der
Erfassung mit dem Kunden und
dem Artikel verkntpft

Customer Self Service Custormmer Service Desk

Kundendaten \ Produlde des Kunden Rekiamations-Management

b Downloads

Yorgangs-Nr: 1026105 Erfassungsdatunn: 14.12.2004

E Suche =
— Name: Heinz Mustermann Reklamationsdatum: 14.12.2004 EI } Aktue"e Kunden', PrOdUkt-, Und
| Kundenkategorie {A,B,C): B Kategorie: IHardware Problem vl Garantledaten
in |-°t||85 | Kundennunmer: 1012612 Produkt Name: Mokia 5210
Suchen | Kommunikationskanal: IPortaI 'I Kaufdatum: 15.10.2004 A _
Kurzbeschreibung: Tastatur klemmt Garantie: 2z lahre } Losu ngS Datenbank
B e = sachverhalt aus Kundensicht: Tasten bleiben immer wieder hdngen unter dem Plastikrahmen . -
Willkommen Erwartung aus Kundensicht:  Umtausch oder Behebung } AUSIOSU ng Von FOIge-Auﬂragen’
A t Schneid
ol Lésung suchen Zurick ieiterleiten Produktranagement benachrichtigen Z'B' Reparatur AUftrag
Logout . ; A )
s Nachricht an Kunden: » Echtzeit-Transparenz fir Kunden

wir werden Ihr Gerdt reparieren, Ein Lieferdienst wird Sie kurzfristig aufsuchen und das ;I

Gerat abholen, ;I Und Agenten

Machricht an Kunden senden

» Benachrichtigungen an den
jeesbonsr: Kunden Uber das Portal

Reparatur.|

=

» Benachrichtigungen/ Weiterleitung
an das Produktmanagement

Ersatzprodukt | Reparaturauftrag
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Die Einfihrung eines Beschwerde-Managements sollte in sechs
Schritten erfolgen

Entscheidung

Konzeption

Zielformulierung o ropeases IT—Itr_anemen-
i ierung n—
= Grober Projektpla - Arbeitsablaufe Elnfuhrung /
= Einrichtung der = FI’(rozes;- festlegen Betrieb
Erm;lgation - Kggtzee:l - = Controlling- einkonzept der
’ - IT-Systeme Konzept ent- Beschwerde-
wickeln (KPlIs etc.) M .
- Erfolgsfaktoren anagement

= RegelmaRige
Einbindung von - Schulung
Anwendern und - Externe
Kunden Kommunikation

= Test und Abnahme

= Kontinuierliche Ldsung
Erhebung -
elementarer
Kennzahlen

Realisierungs- und
Einflhrungs-
strategie

Unterstltzung von
Entscheidung und Analyse durch
den Beschwerde-Management Check
maoglich: Ermittlung der Soll- und Ist-
Werte in 6 Dimensionen des
Beschwerde-Managements mit
konkreten Handlungs-
empfehlungen

= Kontinuierliche
Optimierung

www.materna.de 17 value




MATERNA

Information & Communications

Zusammenfassung und Ausblick in 5 Thesen

H

Der eigentliche Wert eines Beschwerdemanagements liegt in der

Verbesserung der Produkte und der Vermeidung zuktinftiger Beschwerden ’

Um effektiv zu sein, muss das Beschwerde-Management

den Beschwerdeflihrer begeistern ’

3

lle Beschwerden sollten in einem zentralen System zusammengefasst werden '

Sowohl der direkte als auch der Indirekte Beschwerde-Management-Prozess

mussen durch das System untersttitzt werden ’

Das Beschwerdemanagement sollte erganzt werden durch regelmalige

Erhebungen zur Kundenzufriedenheit ’

HIE

17 6.2005 www.materna.de 18 value

H

>

H

H




MATERNA

Information & Communications

Viel Erfolg far Ihr
Beschwerde-Management!

SIEMENS

Christoph Bruntrup --- Kontakt ---

Produktmanager | christoph.
bruentrup

@Materna.de

Customer Service & Support
MATERNA GmbH

Tel. :+49 231 5599 8449
Mobil: +49 173 361 47 69

E-Mail: christoph.bruentrup@materna.de

17 6.2005 www.materna.de 19 value




BACKUP
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Die Analysephase dient der gezielten Vorbereitung
von Strategie und Konzeption

?> o e >

Zielsetzung Vorgehensweise Output

® Erfassung der Ausgangs- " Interviews / Workshops ® Dokumentation der

g%ﬂggfgrgzngsggr bestehenden " Analyse der Service- und Ausgangssituation

Geschaftsprozesse ® Darstellung der kritischen

" Erhebung der unternehmens-, Erfolasfaktoren

prozess- und kundenbezogenen " Messung der KPIs g

Zlelpg_ram.eter und I_r?halte (KPIs) " Messung des ® Grober Projektplan
® |dentifikation der kritischen Transaktionsvolumens ® Kostenplanung

Erfolgsfaktoren

. ® Kundenbefragungen
® Maximierung der Nutzer-

akzeptanz ® Analyse der Nutzeranforderungen
® Abschétzung des notwendigen ® Analyse der technischen und
Ressourceng)edarfsh und r(]:ier personellen Infrastruktur
ﬁ?%%?rsuulggr er technischen ® Machbarkeitsstudien
Materna USP
 Umfangreiche Erfahrung aus zahlreichen Scoping-
Phasen bei diversen deutschen GroRunternehmen IT|s
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- Strategie und Konzeption entstehen in enger Abstimmung mit dem
Kunden

Strategie &
Konzeption

Zielsetzung Vorgehensweise Output

® Definition des Leistungsumfangs im g Workshops ® Customer Service Strategie

Customer Service ) . ® CSS-Business Rules
® Optimierung der Service-Prozesse ® Modellierung der Service- . Dok wation der Ziel
okumentation der Zielprozesse

zur Erfullung der Unternehmens-

Prozesse
anforderungen o , " Feinkonzept der Customer
. Rﬂggrgaég}glr%z rIf';ﬁ;}'u'ecnkSAchtlgung der ™ Prototyping Service-Losung
. M M - -
" Fachliche Konzeptionierung der Reviews mit " Realisierungs- und )
zukinftigen Customer-Service- Prozessbeteiligten Einfihrungsstrategie gemaf
Losun Iterationsmodell
. I?ommunikationskanale ® Erstellung von Testplanen - .
, o ® Detaillierter Projektplan
® Customer Service Applikation
® TK-Integration Materna USP
= Backoffice-Integration . Erfolgreiches, praxiserprobtes Vorgehensmodell
® Definition eines Iterationsmodells . Ggme_insam_es er_arbeiten sinnvoller L6sungen unter
" Festlegung des Rollen- und standiger Einbeziehung der User .
Rechtekonzeptes IT|'s
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- Fiur die Realisierung kann MATERNA aus das Know-How aus einer
Vielzahl erfolgreicher Kundenprojekte zurtickgreifen

Realisierung

Zielsetzung Vorgehensweise Output
® Implementierung der Customer ® Entwicklung und ® Dokumentation der neuen
Service-Prozesse Implementierung Customer Customer Service Prozesse
Service-L6sung nach

® Dokumentation der Customer
Servic-Ldsung

® Implementierung der Business \ ol
Rules Interationsmode
® Testverfahren und

® Implementierung der technischen T
Quialitatssicherung

LAsung und Integration mit
Drittsystemen ® Schulung/Coaching der
zukUnftigen Nutzer

® Begleitete Inbetriebnahme
der Customer Service-Ldsung

® Geschulte Nutzer
" Projektmanagement flr die

reibungslose technische
Einfuhrung Materna USP

» Erfahrene Projektleiter und -mitarbeiter

» Zuverlassige Umsetzung in Time & Budget

17.6.2005 www.materna.de 23 value




Referenz: Customer Service & Support,
Siemens Telekommunikations Service GmbH & Co. OHG (STS)

Entwicklung einer neuen Applikation fir die Stérungsabwicklung im Kunden-Service

Ausgangssituation

MATERNA-LGsung

¢ STS erbringt den Kunden-Service fur den Bereich
Communications der Siemens AG

¢ Vervierfachung der Mitarbeiteranzahl in den
letzten 6 Jahren (heute: rund 4.500), das
Dienstleistungsportfolio wurde umfassender, neue
Kundensegmente kamen hinzu

¢ Bisheriges Service-Management-System stiel3 an
seine Grenzen: Die Performance blieb oftmals
hinter den Anforderungen an eine schnelle
Reaktionszeit zurtick

¢ Implementierung einer komplett neuen Applikation
fur Stérungsabwicklung notwendig

¢ Vollstéandige Ausrichtung des Systems an den
Service-Prozessen

¢ Gemeinsame Projektabwicklung zwischen Siemens
Business Services und MATERNA

¢ Prozess-Erfahrungen von MATERNA
¢ Technische Basis: Remedy AR System

¢ Anbindung aller Kommunikationskanéle:
E-Mail, Telefon, Fax, Internet

¢ Intelligentes Call-Routing-Konzept leitet Anfragen in
die regionalen CICs

¢ Uberwachung und Einhaltung von SLAs gemaf
Kunden-, Vertrags- und TK-Anlagendaten

¢ Integration zahlreicher IT-Systeme ermdglicht
Durchgéangigkeit aller Service-Prozesse

* Uber Remote-Anbindung gelangen
Fehlermeldungen der Kunden-TK-Anlagen ins
System

Sy

===

SIEMENS—

Benefits P>

17.6.2005

Schnelles
Antwortzeitverhalten
und hohe Performance

Transparenz Uber
Assets und
Prozess-Status

Einfache Bearbeitung
zyklisch
wiederkehrender
Arbeitsauftrage aus
Wartungsvertragen

www.materna.de
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- Referenz: Customer Service & Market Support, Porsche AG

Aufbau der Web-basierten Support-Anwendung , Porsche Request Management System
(PRMS)“ zur Betreuung der weltweiten Handelsorganisation

MATERNA-LOsung

Ausgangssituation

¢ Unabhéangiger deutscher Sportwagenhersteller ¢ Beratungs-Workshops und Konzeption der

¢ Service-Organisation zur Beantwortung tech- zukiinitigen Support-Losung

nischer Anfragen, Reklamationen, Beschwerden, | | ¢ Einflhrung einer zentralen Vorgangsdatenbank

Fahrzeuginformationen etc. von Handlern, (PRMS) fur das Technical Competence Center, in der
Importeuren und Tochtergesellschaften samtliche Anliegen, zugehorige Workflows sowie

+ Verschiedene Kommunikationskanale wie Dokumente gesteuert, bearbeitet und gespeichert
Telefon, Brief, Fax, E-Mail werden genutzt werden

¢ Hoher Aufwand in der Bearbeitung der Anfragen || ¢ Web-basierte Eingabe der Anfragen durch die
mit der bisherigen Datenbank-basierten Losung Handelspartner

¢ Keine Web-basierte Erfassung der Anfragen ¢ Ausfuhrliche Reporting-Mdglichkeiten

durch die Handelsorganisation moglich ¢ Projekt-Management, Coaching und Schulung der

¢ Fehlende Integration eines E-Mail-Systems Mitarbeiter in der After Sales Organisation
Effizientere Verbesserte Automatisierung
) Bearbeitung von Informationsqualitat :
Benefits > Marktanfra bei Anf d bisher manueller
gen und ei Anfragen un Prozesse
Kundenbeschwerden Lésungsvorschlagen s

www.materna.de
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Referenz: Customer Service & Support, Blaupunkt

Entwicklung und Implementierung eines Ticket-Systems fir den Web Self Service in
Kombination mit einem E-Mail-Response-Management

Ausgangssituation

MATERNA-LOsung

¢ Marktfiihrender Hersteller fiir Autoradios und ¢ Anbindung aller erforderlichen Standorte und

Navigationssysteme, weltweit tiber 7.500 Mitarbeiter Kunden per Web

¢ Schnelle Bearbeitung von Fehlermeldungen

¢ Optimierter Kundenkontaktprozess . L
¢ Automatisierte Benachrichtigung der Anwender

¢ Personalisierte Einbindung aller an den Service- + Umfangreiche Lésungsdatenbank
Prozessen beteiligten Personen in das neue System + Separater Self-Service-Bereich im Web

¢ Hohe Kommunikationskosten, da Kundenanfragen ¢ Komfortable und intelligente Suche lber FAQ,

in groRer Anzahl telefonisch und per E-Mail im Beschreibungen, Problemstellungen etc. durch
Integration einer ERM-L6sung in das Ticket-System
Customer Care Center abgesetzt werden

¢ Analyse der E-Mails und je nach Kategorie der

¢ Antwortzeiten von mehrere Tagen bei E-Mail sind Agentengruppe zugeordnet
zu lang ¢ Bei einer hohen Trefferwahrscheinlichkeit kann die
. Antwort auch automatisch vom MailMinder an den
¢ Uberlastete Call Center-Agenten Kunden versandt werden
Erhohte Ku_nden- Kundepetreuer erhalten Entlastungen durch zum
B f > zufriedenheit durch gezielt Anfragen Teil automatisch
nerti '
enefits schnelle Betreugng und entsprechend ihrer versandte Antworten
Fehlerbearbeitung Kompetenz
ITl's
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