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auzienhen um die Kunden

Anderungen beim Lieferantenwechsel stellen Energieversorger vor neue Herausforderungen:
Thnen bleiben nur drei Werktage, um auf Kiindigungen zu reagieren. Wer friih an der Kunden-
bindung arbeitet, kann aber unzufriedene Kunden leichter umstimmen oder wiedergewinnen.

TEXT: Thomas Tachilzik, Sabine Eisenbeis, Tachilzik Consulting

FOTO, GRAFIKEN: Oleg Prikhodko/iStockphoto, Tachilzik Consulting A www.energy20.net/PDF/E21112251

Seit der Liberalisierung des Energiemarktes kimpfen
Energieversorger mit sinkenden Margen, erhéhtem Kosten-
druck und steigendem Wettbewerb in der Branche. Mit der
Novellierung des Energiewirtschafsgesetztes (EnWG) im Jahr
2011 sind die Herausforderungen weiter gestiegen. So begiins-
tigen die neuen Regularien zum Lieferantenwechsel im Strom-
und Gasmarkt (§20a EnWG) die seit Jahren steigenden Wechsel-
quoten.

Fiir Kunden ist der Wechsel seit dem 1. April 2012 nun auch
wihrend eines laufenden Monats moglich. Den nichstmog-
lichen Kiindigungstermin muss der Versorger auf der Rech-
nung ausweisen. Daneben wurde die Kiindigungsfrist fiir Kun-
den mit einem Grundversorgungstarif von vier auf zwei Wo-
chen gekiirzt, was den Wechsel dieser Kundengruppe zusitz-
lich beschleunigt.

Fiir den Energieversorger entfillt der alte Prozess , Lieferan-
tenwechsel®. Thn ersetzen der neue Prozess ,Kiindigung“ und
die angepassten Prozesse ,Lieferbeginn® fiir Neulieferanten
oder , Lieferende" fiir Altlieferanten (siehe Abbildung Lieferan-
tenprozess auf Seite 46). Im Rahmen des Prozesses ,Kiindi-
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gung” stehen dem Altlieferanten dabei nur noch maximal drei
Werktage zur Verfiigung, um auf den Kiindigungseingang zu
reagieren. Zudem darf der Wechselprozess insgesamt nicht
linger als drei Wochen dauern.

Vorausschauende Kundenbindung

Je einfacher es den Kunden fillt, ihren Energieversorger
zu wechseln, desto wichtiger wird es fiir Versorger, unzufrie-
dene Kunden mit Hilfe von Kundenbindungsmafinahmen
im Unternehmen zu halten. Der Aufbau einer vorausschauen-
den Kundenbindung erweist sich damit als ein strategischer
Wettbewerbsvorteil fiir Energieversorger. Dabei sind Maf-
nahmen zu empfehlen, die individuell auf Kunden oder Seg-
mente ausgerichtet sind.

Fiir eine zielgerichtete Ansprache ist eine Segmentierung
der Kundengruppen unabdingbar. Aufgrund sinkender Mar-
gen und dem erhéhten Kostendruck ist es dabei ratsam, Kun-
den gemafl ihrer individuellen Wertbeitrige in Gruppen ein-
zuteilen. Auf Basis dieser Segmentierung gewihrleistet eine
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wertorientierte Vertriebsplanung und -steuerung dann eine
zielgerichtete und effiziente Bearbeitung von Kunden.

Abwanderung stoppen

Abwanderungen lassen sich verhindern, indem wechsel-
gefihrdete Kunden friihzeitig identifiziert und Abwanderungs-
modelle aufgebaut werden. Hierzu sind im Vorfeld die Abwan-
derungsgriinde zu analysieren und typische Profile potenziel-
ler Abwanderer zu gestalten. Fiir schwach gefihrdete Kunden
bieten sich Loyalititsmafinahmen an, die iiber eine standard-
miflige Geburtstagsmail hinausgehen miissen. Um die Loyali-
tdt zu steigern sind Mafinahmen nétig, die helfen, das Vertrau-
en zum Unternehmen aufzubauen und den Kunden emotional
an den Versorger zu binden. Spezielle Retention-Mafinahmen
zielen auf stirker gefihrdete Kunden. Die Vertragsbindung
verlingern und eine Abwanderung vermeiden - diesem Ziel
bringen auf den Kunden ausgerichtete Cross- und Upselling-
Angebote niher.

Wer Kunden, die bereits die Kiindigung eingereicht haben,
zurlickgewinnen will, muss Angebote entwickeln, die an den
aktuellen Marktpreisen der Neukundenangebote ausgerichtet
sind. Spezielle Zusatzleistungen und eine Vergiinstigung zum
bestehenden Tarif stellen hier Optionen dar. Dabei ist stets die
Werthaltigkeit der eingeleiteten Mafinahmen fiir das Unter-
nehmen sicherzustellen.
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GroBes Kraftemessen: Mit den Anderungen

des EnWG wird es fiir Energieversorger immer
wichtiger, an ihren Kunden festzuhalten.
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Max 3 W-Tage _

Prozess , Lieferbeginn “ fiir Lieferant Neu (LFN)

Prozess ,Lieferende “fiir Lieferant Alt (LFA)

Max 3 Wochen

Liefer-

beginn LFN

Kindigerriick-
gewinnungs-
malknahmen
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Keine Kundenmalnahmen erlaubt

Lieferantenwechselprozess: Das Energiewirtschaftsgesetz sieht seit 2012 neue Fristen und Prozesse vor.

Wiedergewinnung - anstrengend, aber moglich

Sind weder die Kundenbindungs- noch die Kiindiger-Riick-
gewinnungsmafinahmen erfolgreich, bleibt dem Energiever-
sorger immerhin die Moglichkeit, den Kunden in den nichs-
ten Monaten in spezifischen Kampagnen zuriickzugewinnen,
Auf Basis der analysierten Abwanderungsgriinde und Kunden-
bediirfnisse ldsst sich dafiir ein abgestimmtes Angebot aufbau-
en. Um aber einen Verstof gegen das Gesetz gegen den unlau-
teren Wettbewerb (UWG) oder das Bundesdatenschutzgesetz
(BDSG) auszuschlieffen, kommt die namentliche Nennung des
neuen Lieferanten nicht in Frage, solange keine Einwilligung
des ehemaligen Kunden zur Verwendung dieser Daten vorliegt.
Wer das eigene Angebot hervorheben mdéchte, kann dies den-
noch mit Hilfe eines allgemein gestalteten Produktvergleichs
zu mehreren lokalen Mitbewerbern tun.

Warum ein Kunde abwandert, bringt eine Kontaktaufnah-
me ans Licht, nachdem die Kiindigung vom Kunden oder von
seinem neuen Lieferanten eingegangen ist. Allerdings bleiben
dem Energieversorger nur drei Werktage, um auf die Kiindi-
gung zu reagieren. Am schnellsten gelingt der Kontakt per Te-
lefon, wenn die Telefonnummer bereits im Anmeldeprozess
mit der dazugehérigen Erlaubnis beim Kunden abgefragt wor-
den ist. Nur dann ldsst sich die Kontaktaufnahme innerhalb
dieser drei Tage zugleich zur Riickgewinnung nutzen. Mit der
Novellierung des UWG 2009 wurden die Voraussetzungen fiir
Telefonwerbung gegeniiber Kunden stark verschirft. Daher
sind Méglichkeiten der rechtskonformen Ansprache ausfindig
zu machen.

Bei der Riickgewinnung kann auch eine Kundenkontakt-
strategie helfen, die sich unter anderem an den Kundenwerten
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und der Riickkehrwahrscheinlichkeit ausrichtet. Fiir ein wert-
orientiertes Kundenmanagement ist dabei zu iiberlegen, bei
welchen Kunden sich eine Riickgewinnung lohnt und welche
aufgrund von Nichtwirtschaftlichkeit ziehen gelassen werden
konnen.

Die Riickkehrwahrscheinlichkeit bei Kunden, die selber
gekiindigt haben und so gegebenenfalls noch kein Vertrags-
verhiltnis mit einem anderen Anbieter eingegangen sind, ist
héher einzustufen als bei Kunden, die einem neuen Lieferan-
ten die Vollmacht fiir die Kiindigung erteilt haben.

[)r'ui—'lugm—l"riat nutzen

Die Herausforderung fiir Energieversorger liegen in der
Anpassung ihrer bisherigen Prozesse an die Drei-Tages-Frist
und in Beschrinkungen in der Kundenkommunikation. Um
die drei Tage effizient und effektiv nutzen zu kénnen, miissen
die kundenindividuellen Daten im Voraus bereitstehen, damit
man sich spiter auf die operativen Prozesse fokussieren kann.
Vorausschauendes Handeln, die Analyse von Abwanderungs-
griinden und eine Kundensegmentierung fiir Energieversorger
sind entscheidende Erfolgsfaktoren in der Kundenbindung. n
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Thomas Tachilzik, Geschéftsfihrer der Tachilzik
Consulting GmbH in Bonn.

Sabine Eisenbeis, Consultant bei Tachilzik
Consulting GmbH in Bonn.
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