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Telekommunikationsanbieter geben Millionen fiir Marketing aus, um neue Kunden zu
gewinnen. Doch was ist mit den Bestandskunden? Eine aktuelle Studie von Oracle zeigt,
dass die fehlende Integration der Geschaftssysteme zwischen den kundennahen
Abteilungen zu erheblichen Defiziten bei der Kundenbindung fiihrt.

Do you have systems and processes in place to identify and retain
customers before they reach the end of their contracts?

Yes, we actively monitor end of contracts
and our systems and processes help retain
customers with specific, personalised offers

I We are looking to develop our systems and
processes to deliver this facility as a matter
of priority

I We are currently unable to identify
customers whose contracts are about to
expire
We can identify end-of-contract
customers but can’t actively manage
customer retention in this way

Has your mobile provider ever contacted you before your contract
expires to entice you into a new one?

Yes
I o

QUELLE: Oracle

Telekommunikationsanbieter kdnnen meist nicht sagen, welche ihrer Kunden kurz vor Vertragsende
stehen. Damit verpassen sie die Chance, ihnen attraktive Verlangerungsangebote machen zu kénnen.
Foto: Oracle



Gemeinsam mit dem Marktforschungsunternehmen Vanson Bourne! fiihrte Oracle die Studie
"Fostering Customer Intimacy for Communications Service Providers in Europe and Middle
East?" durch, bei der insgesamt 46 Senior Customer Management Executives sowie 3.750 Kunden von
Telekommunikationsunternehmen befragt wurden. Die Untersuchung bringt zu Tage, dass es den
Telcos weiterhin schwer fallt, mit den bestehenden Systemen Kunden erfolgreich an sich zu binden. So
haben laut Studie mehr als drei Viertel (80 Prozent) der befragten Telekommunikationsdienstleister
keine Dienste und Prozesse implementiert, um Kunden zu identifizieren, deren Vertrage ablaufen,
damit ihnen entsprechende Verlangerungsangebote gemacht werden kdnnen. Gleichzeitig, so die
Studie weiter, wurde nur knapp die Halfte (47 Prozent) aller interviewten Kunden? von ihren Mobilfunk-
Providern vor Ablauf des Vertrags angesprochen, um ihn zu verlangern.

Einheitliche Datenbasis fehlt

Bei der
Integration der

How closely do your customer-
facing teams (e.g. Contact centre,
web team, sales staff, retall,

etc) work together to provide a
consistent customer experience
across all channels?

Total

All teams work from the same system and
are directed to follow the same strategies
Jor customer service, retention and
recruitment across all channels

I We are in the process of developing our
systems and processes to fulfill this goal

I There is some integration between these
teams but it is not comprehensive

There is little integration between
these teams QUELLE: Oracle

Geschaftssysteme zwischen den verschiedenen Abteilungen haben Telcos noch Nachholbedaf.
Foto: Oracle



Diese etwas enttduschenden Ergebnisse fiihrt Oracle* darauf zuriick, dass die verschiedenen
kundennahen Abteilungen in den Telekommunikationsunternehmen mit unterschiedlichen Systemen
arbeiten und somit auf keine einheitliche Datenbasis zugreifen kdnnen. Lediglich 17 Prozent der
Anbieter sagen, dass sie abteilungstbergreifend mit einem einheitlichen System arbeiten kénnen. Ein
Beispiel der fehlenden Integration®>: Knapp zwei Drittel (65 Prozent) aller befragten
Telekommunikationsdienstleister geben zu, dass ihre Kunden fur Anfragen oftmals mehr als eine
Telefonnummer anwahlen missen. Insgesamt verfligt laut Studie weniger als ein Funftel der befragten
Anbieter (Uber eine konsistente, einheitliche Kundenmanagement®-Strategie (iber alle
Kommunikationskanale hinweg.

"Telekommunikationsanbieter geben Millionen fiir Marketing’ aus, um neue Kunden® zu gewinnen,
aber das hilft wenig, wenn sie ihre bestehenden Kunden weiterhin verlieren" kritisiert Tim Vaughan,
Business Development Lead for Self-Service Applications bei Oracle EMEA. "Es gibt jedoch vielfaltige
Maéglichkeiten, Telekommunikationsanbieter dabei zu unterstltzen, wie sie die Abwanderung ihrer
Kunden reduzieren kénnen. Dazu zahlen unter anderem Social CRM?-Tools und Online-Services".

Kunden sind mit Online-Angebot unzufrieden

Doch vor allem im Online-Bereich deckt die Studie erhebliche Defizite auf: Wahrend die Kunden Web-
basierende Services vorziehen, fallen die Angebote der Telekommunikationsfirmen auf diesem Gebiet
eher mager aus. So ist das Web in den Augen von knapp 83 Prozent der befragten Verbraucher erste
oder zumindest zweite Wahl bei der Kontaktaufnahme!® mit ihrem Provider. Doch lediglich 13
Prozent der Anbieter bieten Kundenbetreuung onlinell an, etwa via Instant Messaging. Zudem
ermoglichen weniger als die Halfte (46 Prozent) es ihren Kunden, etwa Trends ihres
Telekommunikationsverhaltens oder Spartipps online abzurufen. An zweiter Stelle im Ranking der
beliebtesten Kommunikationsmedien folgt E-Mail'? mit 62 Prozent. Nur 32 Prozent der Kunden wollen
laut Studie einen Call-Center!'3-Mitarbeiter kontaktieren.
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