,2Individuelle Betreuung
bleibt auf der Strecke*

Professor Oelsnitz erkldrt, warum sich Stromkonzerne im Kundenkontakt schwertun

Professor Dietrich von der Oelsnitz
(47) vom wirtschaftswissenschaftli-
chen Institut fiir Organisation und
Fiihrung an der Technischen Uni-
versitdt Braunschweig kennt die
neueste Entwicklung in der Kunden-
betreuung grofler Unternehmen. Mit
ihm sprach Uwe Hildebrandt.

Wie kann es in professionell organi-
sierten Unternehmen passieren, dass
Kunden mit unnétigen Briefwechseln
und Mahnungen belastigt werden?

Eon zum Beispiel hat den Kunden-
verkehr an mehrere regionale Ser-
vicegesellschaften ausgegliedert.
Diese sind nicht selten eigenstidndige
Unternehmen. Solche Servicegesell-
schaften {ibernehmen mitunter auch
fiir andere Unternehmen den Kun-
denkontakt und konnen dann in
vielen Féllen an Kunden verschiede-
ner Firma identische Briefe mit le-
diglich anderem Briefkopf verschi-
cken. Zudem sind oft sehr groRe
Fallzahlen zu bearbeiten. Es ist klar,
dass hier eine individuelle Betreu-
ung bisweilen auf der Strecke bleibt.

Aber wenn man dadurch Kunden
vergrault, warum tibernehmen die
Konzerne diese Aufgabe nicht lieber
wieder selbst?

Diese Entwicklung ist auch dem
Konkurrenzdruck unter den Strom-
versorgern geschuldet. Um diesem
standzuhalten, wollen sich die Un-
ternehmen auf das Kerngeschéft
konzentrieren. Und der Kundenver-
kehr ist fiir die Wertschopfung erst-
mal nicht interessant. Das Geld wird
bei den Gas- und Stromvertrdgen
mit den Lieferanten, der russischen
Gazprom zum Beispiel, sowie eige-
nen Kraftwerken und den Verteil-
netzen verdient.

Aber die Kunden sind doch die, die
den Energieversorgern ihre Produkte
abkaufen, den Strom, das Gas...

Das stimmt zwar, aber es lduft doch

Wirt-

Dietrich von der Oelsnitz,
schaftswissenschaftler.

anders als im Einzelhandel. Der Ein-
zelhédndler will ja erreichen, dass der
Kunde immer wieder in seinen La-
den kommt. Er wird sich um diesen
also ganz besonders bemiihen. Der

Stromhandel ist hingegen ein hoch-'

automatisiertes Geschéft, die Vertra-
ge verlangern sich in der Regel auto-
matisch.  Gebietsabsprachen ddm-
men den freien Wettbewerb ein.
Und hier liegt der Unterschied zum
Beispiel zu den klassischen Kon-
sumgiiterherstellern. Die haben des-
halb oft auch ein ausgeprigtes Be-
schwerdemanagement. Sie versu-
chen, aus ihren Kundenbeschwer-
den zu lernen, versuchen mit deren
Hilfe ihre Produkte oder Abldufe zu
verbessern. Sie nutzen mehr oder
weniger systematisch Beschwerden
oder Verbesserungsvorschldge fiir
ihren Innovationsprozess. Im

Stromgeschéft geht es hingegen um
Abmeldungen oder Tarifwechsel —
das ist ein Geschéft, dass den Ener-
gieversorgern fruchtlos erscheint.
Sie kriegen die meisten Beschwer-
den gar nicht mehr mit.

Sind nicht auch endlose Briefwechsel
mit einem Stromkunden und Be-
schwerdeanrufe eine kostspielige Be-
lastung fur Unternehmen?

Der Zeitablauf im Fall dieses Eon-
Avacon-Kunden deutet darauf hin,
dass verschiedene Sachbearbeiter
am Werk waren. Hier gibt es ganz
offensichtlich Abstimmungsproble-
me, die tatsdchlich abgestellt geho-
ren, denn sie bedeuten Mehrarbeit
und zudem Kundenérger. Letztlich
gilt auch fiir Energieversorger, dass
ihre Reputation ein strategischer
Vermogenswert ist.

Sind solche Pannen auch ein Aus-
druck dafur, dass das zustandige
Personal nicht ausreichend geschult
ist?

Das Stromgeschift insgesamt ist
sehr uniibersichtlich geworden: Die
Konzerne miissen kommunale und
regionale Regelungen beriicksichti-
gen, und es gibt noch die EU-Ebene
mit ihren Regelungen. Viele Men-
schen schauen genau auf den Strom-
preis, sind gerade hier sehr sensibel.
AuRerdem ist die Arbeit in den Call-
centern nicht unbedingt angenehm.
Die Mitarbeiter sitzen dichtgedrdngt.
Und die Kunden, die anrufen, be-
schweren sich, sind unzufrieden
oder sogar aggressiv. Wir reden von ,
,Flying Shit“: Sie haben es nie mit
einem Kunden zu tun, der die Firma
lobt. Das geht iiber Monate und Jah-
re so — ein extrem harter Job. Bei
den Servicedienstleistern gibt es eine
tiberdurchschnittliche  Fluktuation
und Krankheitsrate. Die Mitarbeiter
werden zwar geschult, unter Druck
zu arbeiten — aber trotzdem kann
mal etwas schiefgehen. Sollte nicht,
aber kann eben.



