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Wie Energieversorger Kundenfeedback
erfolgreich nutzen

Im heutigen dynamischen Marktumfeld stehen
Energieversorgungsunternehmen vor erheblichen Herausforderungen.
Die Wechselbereitschaft von Kundinnen und Kunden hat nach der
Energiekrise, verstarkt durch Vergleichsportale wie Verivox und
Check24, einen Hochststand erreicht. Daher setzen viele
Energieversorger auf Kundenzentrierung, um Abwanderungen
entgegenzuwirken und unabhangiger von Preisvergleichen zu werden.

;EEDBACK ERHEBE”

Kundenabwanderung bedroht die Stabilitat von Marktposition und Ertrag

Es gilt zu untersuchen und zu verstehen, warum Kund:innen abgewandert sind, um Bindung
und Loyalitat zu steigern. Die Faktoren, die das Marktgeschehen beeinflussen, sind vielfaltig.

Erprobte Losungsansatze helfen bei der Bewaltigung der Herausforderungen.

Wechselboni und Pramien: Kurzfristige Lockmittel ohne langfristige Wirkung

Der Einsatz von Wechselboni und Pramien hilft kaum, langfristige Kundenbeziehungen
aufzubauen. Warum? Kund:innen, die preisgetrieben Giber Portale wie Check24 und Verivox
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ihren Vertrag abschlieBen, betrachten ihren Energieversorger als anonymen, austauschbaren
Anbieter. Es fehlt an einer verbindlichen, vertrauensvollen Beziehung zum Unternehmen.

Fehlende Kundenbindung: Eine Beziehung ohne Gesichter

Energieversorger, die ihre Kund:innen lediglich als ,Zahlernummern® betrachten, laufen
Gefahr, umgekehrt als ,,gesichtslose Notwendigkeit“ wahrgenommen zu werden. Es ist

unerlasslich, die Menschen hinter den Zahlern zu erkennen, ihnen zuzuhoren und aktivin den
Dialog zu treten. Unternehmen, die Kundenfeedback wertschatzend nutzen und darauf
eingehen, kdnnen die Lebensdauer und Rentabilitat von vertraglichen Beziehungen
sukzessive steigern.

Verpasste Trends: Demografischer Wandel und Technologien

Viele Studien thematisieren die zunehmende Bedeutung der digitalen Kundenerfahrung in der
Energiewirtschaft. Kund:innen erwarten heutzutage eine nahtlose, effiziente und
personalisierte Interaktion Uber digitale Kanale. Vor allem die Kommunikation mit jingeren,
wechselwilligen Kundensegmenten, wie Gen Z und Millennials, stellt Energieunternehmen vor
komplexe Aufgaben, denn Sie sind kritischer und preissensibler als friihere Generationen.
Dies erhoht den Druck, Angebote und Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern und
anzupassen.

Kurzleitfaden:
5 Schritte, wie Energieversorger Kundenabwanderung stoppen

Erfolgreiche Energieversorgungsunternehmen setzen auf systematisches Churn Prevention
Management, um der Kundenabwanderung effektiv entgegenzuwirken:
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1. Signale fiur drohende Kiindigungen friithzeitig erkennen

Es gilt Kundenfeedback entlang der Customer Journey zu erheben, etwa durch Befragungen
und mit Hilfe relevanter Kennzahlen wie dem Net Promoter Score (NPS) zur Weiter-
empfehlungsbereitschaft, dem Customer Satisfaction Score (CSAT) zur allgemeinen
Zufriedenheit oder dem Customer Effort Score (CES) als Aufwandsindex. Durch einen Closed-
Loop-Feedback-Ansatz wird sichergestellt, dass kritisches Feedback oder Beschwerden via
Hot Alert System sofort identifiziert und zeitnah bearbeitet werden.
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2. Griinde fur Kundenabwanderung verstehen

Durch Erkenntnisse, die aus dem Kundenfeedback resultieren, auf Daten basieren und
transaktional und in Echtzeit erhoben wurden, konnen die Beweggriinde, Winsche und
Bedurfnisse der Menschen hinter dem Zahler verstanden werden.

Ein Beispielist die Befragung am Kontaktpunkt ,,Zéhlerstand®. Durch gezielte Fragen zur
Einfachheit der Zahlerstandsmeldung konnen maogliche Frustrationen und Risikofaktoren fur
Abwanderung identifiziert und behoben werden. Wird beispielsweise immer wieder ein
aufwandiges Prozedere bemangelt, konnte als MaBnahme die Entwicklung einer simplen
Eingabemaske und eines registrierungsfreien Prozesses via E-Mail abgeleitet werden.
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3. Die richtigen MaBnahmen ergreifen

Um die Kundenerfahrung effektiv zu verbessern, missen gezielte MaBnahmen an den Stellen
ergriffen werden, an denen sie den groBten Einfluss haben. Eine bewahrte Methode ist die
Durchfihrung von Treiberanalysen, die dabei helfen, die wichtigsten Einflussfaktoren auf die
Kundenzufriedenheit zu identifizieren und zu priorisieren. Kund:innen, die Kritik hinterlassen

haben, mussen kontaktiert und dartuber informiert werden, dass ihr Feedback zur
Verbesserung der Thematik aufgenommen wurde. Zusatzlich kénnen kleine Incentives
angeboten werden, um den/die Kund:in zu ,entargern*
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4. Kundenerfahrungen an den relevanten Stellen verbessern

Fur Energieversorger bedeutet dies, den Fokus nicht nur auf Produkte zu legen, sondern die
gesamte Customer Journey zu optimieren und positive Kundenerlebnisse an allen
entscheidenden Touchpoints (den sogenannten ,,Magic Moments®) zu schaffen. Besonders
der Kundenservice spielt eine zentrale Rolle bei der Kundenzufriedenheit: Ganze 70%
entscheiden sich aufgrund schlechten Services dazu, den Anbieter zu wechseln und raten
sogar aktivvon ihm ab. Studien zeigen, dass Energieversorger, die auf aktives
Kundenfeedback-Management setzen und positive Erfahrungen bieten, bis zu 16% hohere
Preise realisieren kdnnen.

Ein Beispiel, um das Kundenerlebnis zu verbessern, ist der Ausbau der digitalen Erfahrung.
Uber eine vorbefiillte Eingabemaske via App oder auf der Website des Energieversorgers
konnen Kund:innen ihren Zahlerstand mit minimalem Aufwand selbst eintragen. Solche
Optimierungen beschleunigen Prozesse fur die Kund:innen und entlasten den Kundenservice
zugleich enorm.

KUNDENFEEDBACK

UBERSICHT

Kundenservice
Einfachheit

Gesamtzufriedenheit

Vi
s )
i 19 U
IHRE VERTRAGSUBERSICHT 34 N

F(\W ) /.AM Q<
D

YRR

\":\' NEUE NACHRICHT

ENERGIEVERSORGER
Vielen Dank! Ihr Vertrag wurde erfolgreich verlangert.

5. Abwanderung gezielt verhindern

Positive Kundenerfahrungen sind der Schlussel zu einer guten Kundenbeziehung und
Loyalitat. Wenn Kund:innen mit dem Service zufrieden sind und Prozesse sich schnell und
einfach abwickeln lassen, sind sie weniger preissensibel. Transparenz, Einfachheit und
reibungslose Kommunikation Gber alle Kanale hinweg sind entscheidend.

moveXM GmbH | DreieichstraBe 59 | D-60594 Frankfurt | movexm.com


https://movexm.com/blog/post/warum-die-customer-journey-entscheidend-fuer-ihr-unternehmen-ist?utm_campaign=VKU%20Partnership&utm_source=newsbeitrag&utm_medium=direct_link&utm_term=Customer_Journey

move)>) M

(9 UMFRAGE ZUM KUNDENSERVICE KUNDENFEEDBACK
. [ﬁ GESAMTEINDRUCK
Wie zufrieden sind Sie mit der
Losungsfindung bei Problemen? Preis -
01t 2 3 4 5 6 7 8@ 10
Zuvertassi okelt -
@ Se 1 1
A Nachhaitigkeit -
Wie bewerten Sie die Erreichbarkeit
unseres Live-Chat-Supports? CUSTOMER JOURNEY
° . °
—
. .
— —
1L Y
o
©)

Uber moveXM

moveXM ist die Losung, mit der Energieversorger Kunden langfristig binden, Kundigungen
verhindern und Abwanderung reduzieren, indem sie Kundenfeedback entlang der relevanten
Touchpoints (dt. Kontaktpunkte) der Customer Journeys (dt. Kundenreisen) erheben,
analysieren und nutzen, um alle Phasen des Kundenlebenszyklus‘ optimal zu gestalten. Mit
dem Ergebnis reduzierter Churn Raten, verbesserter Marktpositionierung und hoherer
Ertrage.

Sie méchten mehr dartber erfahren, wie moveXM Ihnen helfen kann, Kiundigungen zu
verhindern? Nehmen Sie Kontakt auf. Wir freuen uns auf den personlichen Austausch zu
Ihren Fragen und Bedarfen.

lhr Ansprechpartner fir den nachsten Schritt

Thomas Grundke

Head of Sales & Mitglied der Geschéaftsfuhrung
E: thomas.grundke@movexm.com

T:+49151 147 14707
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Kunden langfristig binden

Bye, bye Kundenabwanderung!

Thomas Grundke

Head of Sales | Mitglied der Geschaftsfuhrung £
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