CX - Kundenorientierung als Stabilitatsfaktor in Transformation, Wettbewerb und Servicealltag

Energieversorger stehen heute an einer sensiblen Schnittstelle: Sie erklaren komplexe Themen,
begleiten Tarif- und Produktwechsel, beantworten Beschwerden und halten auch in belasteten
Situationen den Kontakt zu ihren Kund:innen. Vertrauen entsteht dabei nicht durch einzelne gute
Kontaktmomente, sondern durch eine Customer Experience, die kontinuierlich beobachtet,
verstanden und weiterentwickelt wird.

Aktuell relevant
Hohe Preise, neue Produkte, Energiewende und regulatorische Anforderungen
erhéhen den Erklarungsbedarf im Kundenkontakt.

Menschlich entscheidend
97 Kund:iinnen erwarten Orientierung, Verlasslichkeit und verstandliche Kommunikation -
besonders bei Rechnungen, Abschlagen, Storungen oder Wechselprozessen.
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Kontinuierlich wirksam
Nicht die einmalige Messung schafft Wirkung, sondern die regelmafiige Einordnung von
Feedback, Servicequalitat und Prozessveranderungen im Zeitverlauf.

Strategisch nutzbar
E CX-Daten zeigen, welche Touchpoints wirklich zahlen - vom Kundenservice Uber Vertrieb
und Beschwerdemanagement bis zur digitalen Self-Service-Strecke.

@ nachhaltig @ praxisnah individuell

Individuelle Fragen? - MalRgeschneiderte Antworten.
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Kundenbefragungen

Kundenwahrnehmungen gezielt erfassen und in wirksame Verbesserungen libersetzen
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TOUCHPOINTBEFRAGUNG

Feedback direkt an
relevanten Kontaktpunkten
erfassen —z. B. nach
Servicekontakt, Umzug,
Tarifwechsel, Rechnung
oder Stérungsfall.

DASHBOARD &
ERGEBNISREPORT

Ergebnisse werden

zielgruppengerecht aufbereitet:

Management-Summary,
interaktives Reporting,
Benchmarks, Kommentare und
priorisierte
Handlungsempfehlungen.

ZIELE UND ERGEBNISSE

GLOBALBEFRAGUNG

Die Gesamtwahrnehmung
Ihres Energieversorgers
verstehen und die
Gesamtzufriedenheit der
Kunden in einer
Gesamtbefragung erheben.
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AD-HOC-BEFRAGUNG

Aktuelle Fragestellungen
schnell und gezielt
beantworten — etwa zu
neuen Prozessen,
Kommunikations-
mafBnahmen oder
besonderen Ereignissen.
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MEDIALE
ERGEBNISVERWERTUNG
Feedback sichtbar machen:
Ergebnisse und abgeleitete
MafB3nahmen werden intern
oder extern verstandlich
kommuniziert — fur
Vertrauen, Beteiligung und
Kundenbindung.

Ob telefonisch, online, Face-to-Face oder schriftlich: Kontinuierliche Befragungen an unterschiedlichen

Kontaktpunkten helfen Energieversorgern, Erwartungen, Zufriedenheit und Handlungsfelder aus
Kundensicht zu verstehen, machen Entwicklungen sichtbar und zeigen, ob MaBnahmen wirken. In

guartalsweisen Ergebnisbesprechungen werden Erkenntnisse eingeordnet und nachste Schritte gezielt

angepasst.

So erfahren Sie kontinuierlich, welche Themen Kund:innen wirklich bewegen, welche Kontaktpunkte
Bindung starken oder gefahrden und welche Maf3nahmen fur Kundenzufriedenheit, Vertrauen und

Effizienz den gréBten Hebel haben.

(p insightCX

9 Gottfried-Hagen-Str. 20, 51105 Koln

*Preise auf Anfrage
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