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Innovatives Customer-Care-Tool:
Kundenbindung stdrken - auchin
kritischen Momenten

Das personalisierte und interaktive Video von E.ON

CASE STUDY
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E.ON

E.ON ist mit rund 75.000 Mitarbeitern einer der weltweit gréfzten
privaten Energieversorger und betreut Gber 50 Millionen Kunden

in Europa und der Turkei. In Italien zdhlt E.ON zu den fihrenden
Anbietern und versorgt tiber 900.000 Kunden mit innovativen und
effizienten Lésungen fir einen bewussteren und nachhaltigeren
Energieverbrauch.

Mit der griinen Plattform #odiamoglisprechi setzt sich E.ON in
Italien fur die Férderung nachhaltiger Lebensweisen ein, die auf
bewussten Konsum, Energieeffizienz und die Bekdmpfung von
Verschwendung abzielen. E.ON unterstitzt Familien, Unternehmen
und Kommunen dabei, ihre Energieeffizienz zu verbessern und
Energie nachhaltig zu erzeugen, mit dem Ziel, gemeinsam mehr zu
erreichen und Barrieren zu iberwinden.

Den Kunden in den Mittelpunkt zu stellen, bedeutet fiir E.ON
auch, das Verstdndnis zu vertiefen und langfristige Beziehungen
aufzubauen. So wird jeder Kunde zu einem aktiven Energiepartner,
der vernetzt, informiert und an der Gestaltung einer
nachhaltigeren Zukunft beteiligt wird.

Genau in diesem Kontext ist auch die Initiative von E.ON zur
sanften Krediteinziehung angesiedelt. Es handelt sich um eine
MaRnahme, die darauf abzielt, Kunden im Zahlungsprozess

zu unterstitzen und ihre Bedlrfnisse in den Mittelpunkt zu
stellen. Die Digitalisierung und Innovation der Inkassoprozesse
kann langfristig dazu fuhren, ein verstdrktes Bewusstsein fur
Abfallreduzierung zu férdern.
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Die Ausgangslage

Unbezahlte Rechnungen beeintrdchtigen die finanzielle Lage
des Glaubigers. Das Unternehmen muss einen effektiven
Krediteintreibungsprozess entwickeln, um den Kunden in der
schwierigen Zahlungsphase zu unterstiitzen.

E.ON hat den Prozess im Einklang mit seiner kundenorientierten
Vision vereinfacht. Dadurch wird er fir den Kunden weniger belastend
und schneller. Personalisierte und prédventive Kommunikation spielen
dabei eine wichtige Rolle. Gleichzeitig wird der Prozess effizienter
gestaltet, wodurch die Kosten fiir spdtere Inkassomafznahmen, wie
den Versand eines eingeschriebenen Briefes oder die Verwaltung
durch externe Partner, gesenkt werden.

Die prdventive Kommunikationsinitiative verfolgt drei Hauptziele:
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1 ° Die Reduzierung ausstehender
Rechnungen durch rechtzeitige
Zahlungserinnerungen an den Kunden.

Falls der Kunde in der Hektik des
Alltags die fristgerechte Zahlung
der Rechnung Ubersehen sollte,
ist es im Zuge der Stdrkung der

zuzusenden.

3 Forderung des Bewusstseins
¢ zur Abfallvermeidung und die
Vermeidung von Kosten und
Umweltbelastungen durch
geringeren Aufwand bei der
Verwaltung und Administration
ausstehender Rechnungen.
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Kundenbindung sinnvoll, dem Kunden
eine hoéfliche Zahlungserinnerung
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Die Losung: Personalisierte
und interaktive Kommunikation

Die Handhabung offener Zahlungen im Versorgungssektor wird
zunehmend zu einem entscheidenden strategischen Faktor. Daher ist
eine gezielte Strategie zur Reduzierung des Zahlungsausfallrisikos
notwendig.

E.ON hat sich entschieden, Doxee und speziell Doxee Pvideo® zu
nutzen, um personalisierte, interaktive Videos zu erstellen. Diese Videos
erinnern die Kunden daran, ihre Rechnungen rechtzeitig zu bezahlen und
passen sich den individuellen Bedirfnissen an.

Das Video ist somit ein effektives Werkzeug fiir die sanfte
Krediteintreibung und die Kundenbetreuung. Denn der Umgang mit
offenen Forderungen kann ein kritischer Moment fir die Unternehmen
selbst und fir ihre Beziehung zu ihren Kunden sein.

Mit dem Video kdnnen Sie:

+ den Kunden direkt und persénlich ansprechen
« alle relevanten Informationen vermitteln
« dem Kunden bei der Begleichung der ausstehenden Zahlung helfen

und ihn in die Lage versetzen, seine Schuldensituation auf einfache,
transparente und respektvolle Weise zu I6sen
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Jetzt bezahlen
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Case study

Eigenschaften des
personalisierten und
interaktiven Videos

Die Videokampagne von E.ON wurde Gber E-Mail und SMS
durchgefiihrt, wobei den Kunden ein Link zu einem personalisierten,
interaktiven Video zugesendet wurde, das individuell auf jeden
Empfdnger abgestimmt war.

Der Einsatz von Doxee Pvideo® war besonders erfolgreich, vor allem
aufgrund der Benutzerfreundlichkeit des Mediums und der effektiven
Kommunikation mit den Kunden. Besonders hervorzuheben sind

die personalisierten und interaktiven Elemente, die den Empfénger
motivieren, die gewiinschte Aktion direkt im Video auszufihren.

Personalisierung

00:03/00:40

Das Video wird personalisiert, indem der Name des Kunden zu Beginn
grafisch eingeblendet wird. Die Sprachaufnahme im Video spricht den
Kunden ebenfalls direkt mit Namen an.

Die Personalisierung der Inhalte und interaktiven Funktionen sind
wesentliche Erfolgsfaktoren, da sie den Kunden mit mafsgeschneiderten,
relevanten Informationen ansprechen, eine sofortige Interaktion
ermoglichen, die Conversion-Rate steigern und somit hohe
Erfolgsquoten gewdhrleisten.

do)tee



Das Video zeigt den Namen des Kunden
und die Details der Rechnung. Dazu
gehoéren die Rechnungsnummer, der

Kundencode, das Fdlligkeitsdatum und der
Betrag - individuell an den Empfénger
angepasst. So kann der Kunde schnell

erkennen, welche Rechnung zu bezahlen
ist. Alle wichtigen Informationen sind auf
einen Blick verfigbar.

00:11/00:40

Codice Cliente:

1234568

Numero Bolletta:

31146679

Totale da Pagare:

£126

15/06/2020

Call-to-action

e-on
= e

Rechnung
% herunterladen

Im Video werden die Erinnerungsdetails
und alle relevanten Ausgabenposten
auf dem gewdhlten Gerdt erklart.

Der Kunde kann zudem seine
Zahlungs-Historie einsehen und mit
einem einfachen Klick die Zahlung
vornehmen.

Durch die Integration der Call-to-
Action-Funktionalitdt im Video werden
Kunden direkt nach dem Anklicken
entsprechend weitergeleitet. Sie
haben die M&églichkeit, Gber ,Rechnung
bezahlen” in ihren Kundenbereich zu
gelangen und bequem zu Hause zu
zahlen oder die Rechnung als PDF

Uber ,,Rechnung herunterladen® zu
speichern.

Rate. Doxee Pvideo® gestaltet Call-to-Action so, dass der Effekt der

‘ Die Call-to-Action-Aufforderungen im Video steigern die Conversion-

sind nahtlos in das Video eingebunden.
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‘ Personalisierung maximiert wird, um die Aktion hervorzuheben. Sie
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Ergebnisse

52%

der Nutzer sahen sich
das Video bis zum
Ende an

4.280

verabeitete Daten

37%

der Nutzer folgten dem Aufruf
»Call-to-action®
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Vertrauen Sie auf
den Marktfihrer far
innovative, cloudbasierte
Kundenerlebnisse

Bei Doxee transformieren wir das Kundenerlebnis durch innovative
Technologien, die Unternehmen dabei unterstiitzen, effektiver
mit ihren Kunden zu kommunizieren und zu interagieren. Dadurch
entstehen starke, vertrauensvolle Beziehungen, die langfristiges
Geschéaftswachstum férdern. Unsere Cloud-L&sungen fir Customer
Communication Management (CCM), Digital Customer Experience
und Paperless bieten unseren Partnern und Kunden ein voll
integriertes Anwendungspaket, das die gesamte Customer Journey
optimal unterstitzt.

Mehr Informationen tber Doxee, Anwendungsbereiche
und Kunden finden Sie hier

Mehr erfahren

Italia Italia Munich Vienna
Modena - Headquarters Centro Direzionale Eur Kronstadter Str. 4, Doxee AT GmbH
Viale Virgilio 48/B 41123 Modena Via del Poggio Laurentino 108 81677 Munich Leonard-Bernstein-Strafze 10

Office: +39 059 88680 00144 Roma 1220 Wien


https://www.doxee.com/de/ressourcen/?_gl=1*1q0576w*_up*MQ..*_ga*MTQyNDI0MjI2OC4xNzM0NTEzMTQ3*_ga_BE8870P65C*MTczNDUzODE3My4yLjAuMTczNDUzODE3My4wLjAuMA..

