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1. Handlungsbedarf und Chancen für Unternehmen
Kundenzufriedenheit wird im Netzbetrieb traditionell als nachgelagertes Service-Thema betrachtet. In der Praxis
zeigt sich jedoch ein anderes Bild: Die größten Effizienzverluste, Prozessineffizienzen und Eskalationen ent-
stehen genau an den Schnittstellen zum Kunden.

Typische Herausforderungen wie fehlende Transparenz bei Netzanschlüssen, verzögerte Einspeiseprozesse,
fehlerhafte Abrechnungen oder unklare Kommunikation führen dazu, dass Kunden wiederholt nachfragen,
Prozesse sich verlängern und interne Ressourcen gebunden werden – ohne zusätzlichen Mehrwert.

Gleichzeitig steigen die Erwartungen der Kunden deutlich. Interaktionen sollen schnell, transparent und nach-
vollziehbar sein – auch bei einem regulierten Netzbetreiber. Dies gelingt nur mit einer Zentrierung auf den
Kunden.

Die zentrale Erkenntnis ist eindeutig:

Kundenzentrierung ist im Netzbetrieb kein „weiches“ Thema, sondern ein zentraler Hebel für Effizienz, Qualität
und Steuerbarkeit.

Ein strukturierter Kundenzentrierungs-Ansatz ermöglicht es, sowohl die Kundenzufriedenheit nachhaltig zu
verbessern als auch gleichzeitig operative Prozesse effizienter zu gestalten.

Kundenzentrierung beim Netzbetreiber neu denken

Netzbetreiber bewegen sich in einem stark regulierten Umfeld mit definierten Prozessen und klaren technischen
Anforderungen. Gleichzeitig verändert sich das Umfeld signifikant (siehe Abb. 1).

Diese Entwicklung führt zu einer neuen Realität:

Kunden erwarten auch vom Netzbetreiber eine klare, transparente und verlässliche Abwicklung ihrer Anliegen
entlang der gesamten Customer Journey.

Die Konsequenz:

Netzbetreiber müssen Kundenzufriedenheit aktiv steuern – nicht primär aus Wettbewerbsdruck, sondern aus
Gründen der Effizienz, Skalierbarkeit und Akzeptanz.

Ausgangslage und Relevanz

Abb. 1: Das Umfeld für Netzbetreiber verändert sich dynamisch und signifikant.



2. Status quo in der Praxis – konkrete Problemfelder

Die Analyse von Kundenfeedback, Beschwerden und operativen Prozessen zeigt ein konsistentes Bild: 
Kundenzufriedenheitsprobleme sind in der Regel konkret, wiederkehrend und operativ greifbar (siehe Abb. 2). 
Beispiele:
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Der Netzanschluss ist einer der wichtigsten Kunden-
prozesse – und einer der konfliktträchtigsten.

Typischer Ablauf aus Kundensicht: Der Kunde stellt 
einen Antrag und erhält eventuell eine Eingangs-
bestätigung. Danach fehlen über längere Zeiträume 
klare Informationen zum Bearbeitungsstand.

Diese Situation führt dazu, dass Kunden wiederholt 
nachfragen müssen, um überhaupt Informationen zu 
erhalten.

Typische Auswirkung: 

• Ein einzelner Netzanschlussvorgang erzeugt 
mehrere Kundenkontakte, Rückfragen und interne 
Abstimmungen – obwohl der fachliche Prozess 
grundsätzlich funktioniert.

2.1 Fehlende Transparenz bei 
Netzanschlussprozessen

Ein erheblicher Teil der Unzufriedenheit entsteht nicht 
durch den Prozess selbst, sondern durch dessen 
Kommunikation.

Kunden erwarten hingegen:

• Transparenz über den Bearbeitungsstand

• konsistente Aussagen an allen Kontaktpunkten

• einfache und verständliche Kommunikation

2.2 Unklare Kommunikation und 
Erreichbarkeit 

Im Bereich Einspeisung entstehen aktuell die größten 
Herausforderungen, insbesondere durch die steigende 
Anzahl von PV-Anlagen. Aus Kundensicht entsteht ein 
besonders kritisches Bild: „Die Anlage ist fertig, aber 
ich bekomme keine Information, wann ich einspeisen 
kann.“

Typische Auswirkung:

• Sehr hohe Frustration bei Investoren und Instal-
lateuren, da eine direkte finanzielle Auswirkung 
erzeugt wird

• Erhöhtes Eskalationspotenzial

• Reputationsrisiken in einem politisch sensiblen 
Umfeld

2.3 Nicht abgeschlossene Einspeise-
prozesse 

Fehler in diesen Prozessen wirken sich unmittelbar auf 
das Vertrauen der Kunden aus. Sie werden vom 
Kunden unmittelbar wahrgenommen – und in der 
Regel nicht als Einzelfall, sondern als strukturelles 
Problem interpretiert.

Typische Auswirkung:

• Vertrauensverlust gegenüber dem Netzbetreiber

• Mehrfache Klärungsschleifen und hoher manueller 
Aufwand

2.4 Fehleranfällige Zähler- und 
Abrechnungsprozesse 

Abb. 2: Typische Probleme, die zu Unzufriedenheit bei Kunden führen.



3. Zielbild: Der kundenorientierte Netzbetreiber 
Ein kundenorientierter Netzbetreiber gestaltet seine Prozesse konsequent aus Kundensicht und verbindet diese 
mit operativer Exzellenz.

Dabei zeichnet sich das Zielbild durch folgende Merkmale aus:

• Prozesse sind transparent und für Kunden nachvollziehbar
• Kunden haben jederzeit Klarheit über den Status ihrer Anliegen
• Kommunikation ist proaktiv, konsistent und verständlich
• Interaktionen erfolgen zunehmend digital und standardisiert
• Verantwortung für Kundenanliegen ist über den gesamten Prozess klar definiert

Ziel ist es, die Customer Experience nicht nur zu messen, sondern aktiv zu gestalten und zu steuern – analog zu 
etablierten Ansätzen in anderen Branchen. 

Ein strukturierter Ansatz ermöglicht es, sowohl die Kundenzufriedenheit nachhaltig zu verbessern als auch 
gleichzeitig operative Prozesse effizienter zu gestalten.

Wie branchenübergreifend gezeigt, führt eine konsequente Steuerung der Kundenzufriedenheit zu einer signifi-
kanten Verbesserung von Effizienz und Kundenbindung (siehe Abb. 3). 
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Die genannten Herausforderungen sind keine Einzelfälle, sondern haben strukturelle Ursachen:

• Fehlende End-to-End-Verantwortung für Kundenprozesse
• Organisation entlang funktionaler Silos statt Kundenreisen
• Medienbrüche zwischen Systemen und Prozessen
• Fehlende systematische Nutzung von Kundenfeedback

Wie auch in anderen Branchen zu beobachten ist, liegt die Ursache häufig in einer fragmentierten Sicht auf den 
Kunden und einer fehlenden Verknüpfung von Feedback und Steuerung. 

Kernaussage: 

Kundenzufriedenheitsprobleme sind in der Regel ein Symptom ineffizienter Prozesse und Strukturen.

2.5 Strukturelle Ursachen

Abb. 3: Eine konsequente Verbesserung der Kundenzufriedenheit führt zu messbaren Effekten.



4. Konkrete Maßnahmen – erprobte Hebel aus der Praxis
Die Verbesserung der Kundenzufriedenheit erfordert keinen theoretischen Ansatz, sondern konkret umsetzbare 
Maßnahmen entlang der Customer Journey. Die konkrete Umsetzung von Maßnahmen kann direkt Wirkung 
erzeugen (siehe Abb. 4).
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Ein wesentlicher Hebel ist die Transparenz über den 
Bearbeitungsstatus. Die Umsetzung erfolgt durch:

• Definition klarer Prozessphasen (z. B. Antrag 
eingegangen, Prüfung, Terminierung)

• Visualisierung im Portal oder automatisierte 
Statusmeldungen

• Proaktive Information bei Änderungen

4.1 Transparenz durch Status-Tracking

Viele Prozesse verzögern sich durch unvollständige 
Anträge. Die Umsetzung erfolgt durch:

• Klare Anforderungen an Unterlagen
• Digitale Validierung beim Eingang
• Einführung strukturierter Upload-Prozesse

Beispiel: Ein Kunde lädt alle erforderlichen Dokumente 
im Portal hoch und erhält unmittelbar eine 
Rückmeldung, ob diese vollständig sind.

4.2 Vermeidung von Schleifen

Informationen über den Fortschritt des Prozesses 
sollten jederzeit verfügbar sein. Die Umsetzung erfolgt 
durch:

• Automatisierte Benachrichtigung bei jedem 
Prozessschritt

• Transparente Kommunikation von Verzögerungen
• Klare Erwartungssteuerung

Beispiel: „Die Netzverträglichkeitsprüfung ist abge-
schlossen. Die nächsten Schritte erfolgen bis zum 
xx.xx.“

4.4 Proaktive Kommunikation

Wenn Verantwortlichkeiten klar sind, werden Probleme 
schnell und zuverlässig gelöst: Die Umsetzung erfolgt 
durch:

• Definition eines festen Ansprechpartners für 
komplexe Vorgänge

• Klare Verantwortlichkeit für den gesamten Prozess

4.3 End-to-End-Verantwortung

Durch klare transparente KPIs wird der Erfolg ge-
messen und es kann kurzfristig gegengesteuert 
werden. Die Umsetzung erfolgt durch:

• Definition von KPIs entlang der Customer Journey
• Nutzung von Kundenfeedback zur Steuerung
• Regelmäßige Auswertung und Ableitung von 

Maßnahmen

4.5 KPI-basierte Steuerung

Die Nutzung der digitalen Infrastruktur schafft schnel-
lere klarere Prozesse:

• Aufbau eines Kundenportals für Netzanschluss und 
Einspeisung

• Digitale Antragstellung und Dokumenten-
management

• Integration relevanter Systeme

4.6 Digitalisierung zentraler Prozesse

Abb. 4: Diese Maßnahmen führen zu konkreten Ergebnissen bei der Verbesserung der Kundenzufriedenheit.



6. Einstieg in ein Kundenzentrierungsprogramm
Eine nachhaltige Verbesserung der Kundenzufriedenheit im Netzbetrieb erfordert mehr als einzelne Maßnahmen. 
Entscheidend ist ein strukturierter Ansatz (siehe Abb. 5), der Transparenz schafft, konkrete Verbesserungen 
ermöglicht und Kundenzentrierung dauerhaft in der Organisation verankert.

Ergebnis eines solchen Vorgehens ist eine messbar bessere Kundenzufriedenheit, verbunden mit effizienteren 
und stabileren Prozessen – und damit ein nachhaltiger Beitrag zur Zukunftsfähigkeit des Netzbetreibers.
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Darauf aufbauend wird ein klar definiertes Zielbild für 
die Kundenzufriedenheit entwickelt. Dieses be-
schreibt, wie zentrale Kundenprozesse künftig 
funktionieren sollen – beispielsweise hinsichtlich 
Transparenz, Kommunikation und Bearbeitungszeiten 
– und wird durch konkrete KPIs operationalisiert. So 
wird aus einem abstrakten Ziel ein steuerbares 
System.

6.2 Entwicklung eines Zielbildes

Der Einstieg erfolgt typischerweise über eine 
kompakte Standortbestimmung entlang der zentralen 
Customer Journeys, insbesondere in kritischen 
Prozessen wie Netzanschluss, Einspeisung oder 
Zählerwesen. Dabei werden vorhandene Daten (z. B. 
Beschwerden, Rückfragen, Durchlaufzeiten) ausge-
wertet und durch Interviews ergänzt. Ziel ist es, 
konkrete Pain Points sichtbar zu machen und ein 
gemeinsames Verständnis über die größten Hand-
lungsfelder zu schaffen.

6.1 Auswertung der Customer Journey

6.3 Verankerung in die Kultur

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor ist der Aufbau einer 
systematischen Steuerung. Kundenzufriedenheit wird 
dabei nicht nur gemessen, sondern aktiv gesteuert – 
beispielsweise über KPIs entlang der Customer 
Journey und die regelmäßige Auswertung von 
Kundenfeedback. Dies ermöglicht eine kontinuierliche 
Verbesserung und verhindert, dass Probleme erst 
über Eskalationen sichtbar werden.

6.5 Aufbau einer Steuerung

Im nächsten Schritt erfolgt die Umsetzung konkreter 
Maßnahmen, bewusst mit Fokus auf pragmatische 
Lösungen und schnelle Wirkung. Dazu zählen etwa die 
Einführung von Status-Tracking, die Verbesserung der 
Kundenkommunikation oder die Reduktion von 
Nachforderungen durch strukturierte Antragspro-
zesse. Parallel werden gezielt Quick Wins umgesetzt, 
die bereits kurzfristig eine spürbare Verbesserung für 
Kunden und Mitarbeitende schaffen.

6.4 Umsetzung konkreter Maßnahmen

5. Erfolgsfaktoren

Die nachhaltige Verbesserung der Kundenzufriedenheit hängt von wenigen, aber entscheidenden Faktoren ab:

• Klare Verankerung im Management
• Fokus auf End-to-End-Prozesse statt Silos
• Kombination aus Prozess, Organisation und IT

Kundenzentrierung im Netzbetrieb ist kein optionales Thema, sondern ein zentraler Hebel zur Sicherstellung von 
Effizienz, Qualität und Zukunftsfähigkeit.

Die entscheidende Frage ist daher nicht mehr, ob gehandelt werden sollte, sondern wie schnell und wie 
konsequent.

4.7 Quick Wins mit unmittelbarem Effekt
Bereits einfache Maßnahmen zeigen spürbare Wirkung. Diese können eine schnelle Verbesserung der Kunden-
zufriedenheit sowie eine hohe interne Akzeptanz erzielen:

• Klare Eingangsbestätigungen mit Zeitangaben
• Transparente Kommunikation fehlender Unterlagen

• Schnelle Umsetzung erster Maßnahmen
• Kontinuierliche Weiterentwicklung

• Vereinfachung von Kundenschreiben
• Definition eines festen Ansprechpartners

Langfristig erfolgt die Verankerung in Organisation 
und Kultur. Dazu gehören klare End-to-End-
Verantwortlichkeiten, die Integration von Kunden-
zufriedenheit in Zielsysteme sowie ein gemeinsames 
Verständnis für kundenorientiertes Handeln.
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plenum – Ihr Partner für Kundenzentrierung
Wir verbinden strategische Perspektive mit operativer Umsetzungskompetenz. Wir verfügen über langjährige 
Erfahrung in der Transformation komplexer Organisationen. Wir legen den Fokus konsequent auf messbare 
Ergebnisse und nachhaltige Wirkung.

Gerne diskutieren wir mit Ihnen:

• Wo steht Ihr Unternehmen heute?

• Welche Hebel liefern kurzfristig und langfristig den größten Impact?

• Wie kann ein wirkungsvolles Customer First-Programm konkret aussehen?

Die zentrale Frage lautet nicht mehr, ob Kundenzufriedenheit verbessert werden sollte – sondern wie schnell und 
wie konsequent.

• Wir bieten über 40 Jahre Beratungs- und Fachkompetenz, gepaart mit 
umfassendem Branchen- und Technologie-Know-how sowie 
ausgeprägter Management-Expertise.

• Wir beschränken uns nicht nur auf die strategische und konzeptionelle 
Ebene, sondern unterstützen unsere Kunden operativ bis zum 
erfolgreichen Abschluss der Umsetzung und darüber hinaus im 
Rahmen einer strategischen Partnerschaft.

• Wir stellen das Management der strategischen und operationellen 
Ausrichtung der Kunden in den Fokus. Durch die Kombination der 
Beraterqualität und der technischen Expertise bei der Umsetzung der 
Projekte erhalten unsere Kunden eine ganzheitliche Betreuung über 
den gesamten Lebenszyklus. 

plenum – profitieren Sie 
von unseren Erfahrungen

Unser Anspruch ist es, 
nachhaltige und wirksame 
Lösungen für Sie zu schaffen

Bei weiteren Fragen zur Steigerung der Zufriedenheit Ihrer Kunden können Sie sich gerne an uns wenden.

Abb. 5: Mögliche Bausteine zur nachhaltigen Verbesserung der Customer Experience.
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