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Ein ganzheitliches CRM umfasst alle Aspekte der Kundenerfahrung
und richtet Prozesse und Systeme darauf und untereinander aus

Ganzheitliches CRM am Beispiel des “CRM Wheel”

Kunde erkundet den
Markt

Markte und Kunden
verstehen

Kunden erhalten

Kunde empfangt und
nutzt Produkt oder
Service

Kunde findet,
bewertet und wahlit
Produkt

Know* Target“ )
” s Angebot entwickeln
Explore| Find
Customer
Experience,
Enjoy Buy
Kunden gewinnen
»oervice ,»oell“

Kunde entscheidet
und kauft
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Ein ganzheitliches CRM umfasst alle Aspekte der Kundenerfahrung
und richtet Prozesse und Systeme darauf und untereinander aus

Ganzheitliches CRM am Beispiel des “CRM Wheel”

Es ist sicherzustellen, dass ...

Der Kunde zufrieden ist / bleibt
Der Kunde erhalten bleibt

* Der Kundenwert ausgeschopft
werden kann

* Die Kundenerhaltung im Rahmen
der geschaftlichen Vorgaben und
finanziellen Moglichkeiten erfolgt

Kunden erhalten

Kunde empfangt und
nutzt Produkt oder
Service
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dessen Problem zu losen und eine Problemwiederholung zu
verhindern

Generischer Beschwerdemanagemenitprozess nach Stauss / Seidel

Kunde
Direkter
Beschwerdemanagement-
prozess
Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion
Beschwerde- Beschwerde-
?Jsswxﬂe- management- Bizcgﬁ?r:de' informations-
9 Controlling P 9 nutzung
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Indirekter

Beschwerdemanagement-

prozess

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
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dessen Problem zu losen und eine Problemwiederholung zu
verhindern

Generischer Beschwerdemanagementprozess nach Stauss / Seidel

Kunde
Direkter
Beschwerdemanagement-
prozess
Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion

* Animation des Kunden zur Beschwerdeaulierung
» Unterstutzung der Kundenkommunikation (Telefon, Internet, Fax, Post, etc.)
+ Sicherstellung der Verfligbarkeit von Beschwerdekanalen (Vermeidung weiterer
Unzufriedenheit)
Potential durch BMS:

* Nahtlose Unterstitzung von Kommunikationsschnittstellen und —kanalen (Scanner,
CTI, Webserveranbindung, Faxserveranbindung, etc.)

» Steuerungsmechanismen zur Lastverteilung (z.B. Lastverteilung bei CTI)
Best Practice:

Qhwerden konnen uber alle Kanale vorgebracht werden, die den Kunden bekannt
sind /

- Al . -
9 (J“l ]LL](” 41141 © 2004 Capgemini - All rights reserved

7



dessen Problem zu losen und eine Problemwiederholung zu
verhindern

Generischer Beschwerdemanagementprozess nach Stauss / Seidel

Kunde
Direkter
Beschwerdemanagement-
prozess
Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion

Ziel:

 Sicherstellung der Verfugbarkeit relevanter Informationen tber Kunde und P;kt\

» Erfassung relevanter Beschwerdevorgangsinformationen und erste Reaktion
Potential durch BMS:

» Zugriff auf Kundendaten, Kundenhistorie, Kundenwert, Produktdaten,
Standardlosungen

» Erfassung und Speicherung von weiteren Kundendaten, weiteren relevanten Parteien,
generelle Beschwerdedaten, Beschwerdegrund und Problem in Kategorien, interne

Bearbeitungsinformationen (z.B. Zustandigkeiten, erste Zusagen, etc.)
Best Practice:

» Kundenhistorie liegt vor, in Beschwerde wird auf Kunden und Produkt referenziert
Welevanten Informationen werden erfasst, um Nachfrage zu vermeiden /

®» Capgemini
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dessen Problem zu losen und eine Problemwiederholung zu
verhindern

Generischer Beschwerdemanagementprozess nach Stauss / Seidel

Kunde
Direkter
Beschwerdemanagement-
prozess
Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion

+ Sicherstellung eines effizienten, effektiven und zeitgerechten Bearbeitungsprozesses
* Angemessene Kundeneinbindung (z.B. Zwischenbescheid)
+ Klare Zuweisung und Verfolgung von Verantwortlichkeiten
Potential durch BMS:
+ Workflowmanagement inkl. Eskalationsmanagement und Freigabestrategien
* Unterstutzung von Bearbeitungsstandards
* Unterstutzung von interner und externer Kommunikation
Best Practice:
« Uberschreitung von Zeitstandards wird eskaliert

we wird an relevanten Punkten des Prozesses Uber Bearbeitungsstand irw
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dessen Problem zu losen und eine Problemwiederholung zu
verhindern

Generischer Beschwerdemanagementprozess nach Stauss / Seidel

Kunde
Direkter
Beschwerdemanagement-
prozess
Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion

» Festlegung einer angemessene Wiedergutmachung

* Informieren des Kunden

+ Initiierung von Folgeprozessen
Potential durch BMS:

» Auswahl / Dokumentation der Wiedergutmachung

« Kommunikation an den Kunden und interne Stellen

» Schnittstellen zur Ansteuerung von Folgeprozessen (z.B. Scheckausldosung)
Best Practice:

» Kompensation auf Basis definierter Regeln

&ransparente Kommunikation der Wiedergutmachung an den Kunden /
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dessen Problem zu losen und eine Problemwiederholung zu
verhindern

Generischer Beschwerdemanagementprozess nach Stauss / Seidel

* Problem- und Schwachstellenanalyse
» Standige Verbesserung von Produkten und Dienstleistungen
» Standige Optimierung des Beschwerdeprozesses
Potential durch BMS:
 Strukturierte Auswertung von Beschwerdeinformationen
* Intelligente Analysen hinsichtlich Problemauftritt
» Kundenabwanderungsprognosen
Best Practice:
» Alarmsystem hinsichtlich zeitweise Problemhaufung als Mdglichkeit zur Definition

neuer Standardlésung (L6sung der Beschwerde bei Annahme)
\3\?\/ < 7 5

Beschwerde- rﬁgf\:h‘gri':net- Beschwerde- i?‘?grc:]‘;vt?;?‘z_
auswertung gem reporting
Controlling nutzung
Indirekter
Beschwerdemanagement-
prozess

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
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Zusammenfassend unterstutzt ein BMS bei der Optimierung in zwei
wichtigen Disziplinen

Hauptwirkungen eines verbesserten Beschwerdemanagements

Optimiertes

Beschwerdemanagement

Reduzierte Prozesskosten

Hohere Produktivitat in der
Beschwerdebearbeitung

Reduzierung des Aufkommens an
Folgebeschwerden / Mehrfach-
beschwerden

Reduziertes Beschwerdeaufkommens
durch kontinuierliche Verbesserung von
Produkten / Service

Reduzierte Akquisitionskosten fur den
Stammkundenkreis

Reduzierung interner und externer
Fehlerkosten

Vermeidung von Opportunitatskosten
(z.B. Zinsen ausstehender Forderungen)

i Capgemini

Wiederherstellung der Zufriedenheit der
Kunden

Professionelles Kundenmanagement als
AuBRenwirkung

Sicherung der Kundenbasis /
Marktanteile

Moglichkeit zur kontinuierlichen
Produkt- und Qualitatsverbesserung

Erhohte Kundenrentabilitat

© 2004 Capgemini - All rights reserved
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Die derzeitige Nutzung von BMS richtet sich vor allem auf die operative

Unterstutzung der Beschwerdebearbeitung

Schwerpunkte heutiger BMS und Wissensliicken

92% EgsasBseusr::?w(\j/Z: d}:::ifp?::l?tr: ens und 73% | Kosten pro bearbeiteter Beschwerde
88Y% Erfassung der Umstande und ~63% Ersparnis elektronische vs. schriftliche
° | Hintergriinde einer Beschwerde © | Itelefonische Beschwerdebearbeitung
88% Volistandige Definition der Ablaufe 299 Anteil der Kunden, die sich
® | zur Beschwerdebearbeitung ° | beschweren
86% Erstellung von Auswertungen nach 299, Anteil der Beschwerden, die auch
° | Art des Problems ® | elektronisch erfasst werden
849 Volistandige Definition der Ablaufe 17% Zeitraum, innerhalb dessen eine
® | zur Beschwerdeannahme ® | Beschwerde abgeschlossen ist
84Y% Erfassung des Adressaten einer 17% Anteil der Beschwerden, die direkt
° | Beschwerde im Unternehmen °® | bei der GL eingeht
829 Verwendung von Beschwerdedaten 16% Verteilung des Beschwerde-
° | im Qualititsmanagement ® | aufkommens iiber die Kanile

Quelle: basierend auf ,Beschwerdemanagement Excellence®, Bernd Stauss / Andreas Schéler, Gabler, 2003

1) Lesebeispiel: 90% = in 90% der befragten Unternehmen voll realisiert
2) Lesebeispiel: 30% = in 30% der befragten Unternehmen nicht bekannt

i Capgemini
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Der Kundenwert bietet zwei Hebel zur Optimierung des Be-
schwerdemanagements: Kompensationzahlungen und Prozesse

Optimierung des Beschwerdemanagements mit Hilfe des Kundenwertes

Hebel

Grundgedanke

Optimierung der
Kompensations-
zahlungen anhand
des Kundenwertes

Optimierung des

Beschwerde-
managements

Kundenwert-
— abhangiges
Prozessdesign

i Capgemini

Kompensation:
— Invarianter, juristisch notwendiger Anteil
— Variabler Kulanzanteil

Optimierung des variablen Kulanzanteils anhand des
Kundenwertes

Einsparungen bei Kundensegmenten mit geringem
Kundenwert

Optimierung der Prozesse anhand des
Kundenwertes

Zuweisung von hochwertigen Prozessanteilen zu den
hochwertigen Kundensegmenten

Zuweisung der geringwertigen Prozessanteile auf
Kundensegmente mit geringem Kundenwert

Beispiel: hochwertige Kundensegmente erhalten
grundsatzlich eine Eingangsbestatigung und werden
regelmanig iber Bearbeitungsstand informiert.

© 2004 Capgemini - All rights reserved
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Der Kundenwert sollte im Beschwerdeprozess als ein wesentliches
Steuerungsinstrument genutzt werden

Zusammenfassung des Grundgedankens

Aktuell

Beschwerde

/4

Zukunft ?

Beschwerde

/4

Beschwerde-
bearbeitung

Beschwerdereaktion
& Kompensation

K=K, +K,

(undifferenziert)

Beschwerdereaktion
& Kompensation

A 4

v

v

Beschwerde-
priafung undifferenziert
Beschwerde- Beschwerde-
prifung bearbeitung
High
° > A >o
c
o _
'§ q;, @ = B >
¥
Low g C >

z Beschwerde- 5

3 grund

T

K=K+ Ve x K

K = Gesamtkompensation; K, = juristisch vorgeschriebene Kompensation; K; = freiwillige Kompensation zur Kundenbindung
V. = Kundenwert; K;,, Kz, Kic = konditionsgemalRer Kompensationsaufschlag (Bandbreite) mit K;, > Kig > K¢
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Die Optimierung des variablen Kulanzanteils liefert Einsparungen bei

Kundensegmenten mit niedrigem Kundenwert

Optimierung der Kompensationszahlungen

A
Kundenwert- I
; . Kundenwertabhéngiges Regelwerk
8 Mio. € Sba5|erte zur Kompensationsgestaltung
egmente
Freiwillige Ereiwilli
Kompensation reiwillige i
C-Kﬁnden Kompensation SEPETIg)
Freiwillige _ Jur. Komp.
Kompensation o X 5%
Juristisch vor-
. geschriebene 1.83 M@
2.5 Mio € Kompensation
C-Kunden
(i K F’ei""""gt?
Kompensation 830 T€ ompensation
B-Kunden - 370 @
Jur. Komp.
x 20%
Juristisch vor-
geschriebene
Kompensation 1.83 M@
Juristisch B-Kunden
vorgeschriebene \ Freiwillige
Kompensation ( Freiwillige Kompensation
Kompensation 830 T€ =
5.5 Mio € A-Kunden Jur. Komp.
x 45%
®< Juristisch vor-
geschriebene 1.83 M@ @
Kompensation
A-Kunden
\
_ _J N )
Heute Zukunft

i Capgemini
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Beispielrechnung

Einsparung
>12 %
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Prozesskosten konnen durch den Umfang der Arbeitsschritte pro
Segment optimiert werden

Kundenwertabhédngiges Prozessdesign (exemplarisch) .
1
A-Kunden
Beschwerde-| [ Scannen/ Zuordnung Be_s,chwerde- Beaﬁgeitung/ Rijck_f;age Reguliefung End-_>
eingang Sichten R-Auftrag vorgang Prufung Zielgebiet festlegen bescheid
y y
Eingangs- Zwischen-
bescheid bescheid
B-Kunden
Beschwerde-| .| Scannen / Zuordnung Beschwerde- Beaigeitung/ RUck_fLage ReguligLung End-_>
eingang Sichten R-Auftrag vorgang Prufung Zielgebiet festlegen bescheid
y
Eingangs-
bescheid
C-Kunden
Beschwerde-| .| Scannen / Zuordnung | |Beschwerde-| |Bearbeitung/ | Regulierung End-
eingang Sichten R-Auftrag organg PFﬁfung “| festlegen bescheld

® Capgemini
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Kundenwertbasiertes Beschwerdemanagement erfordert
entsprechende Softwareunterstutzung

Adédquate Software macht die Komplexitédt beherrschbar

Fachliche Logik

» Abbildung und Berechnung des (aktuellen) Kundenwerts

* Dynamische Prozess- und Workflowsteuerung

« Kalkulation von Kompensationsvorschlagen

« Ermittlung von Kompensationsgrenzen fliir den konkreten Fall

Analytik
 Dynamische Anpassung von Kundenwertsegmenten

« Zuordnung der konkreten Kombination Kundenwert / Beschwerdegrund zu
bestimmten Prozessen und Kompensationsgruppen auf Basis Scoring Modell

* Intelligente Prognose der Kostenentwicklung fir das Beschwerdemanagement

Integration

« EingangsgroRBen fiir die Kundenwertermittlung aus Vertriebsdaten
« EingangsgroRen aus der Beschwerdeerfassung

» Beriicksichtigung analytischer Betrachtungen
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

www.capgemini.com



