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Neue Chancen fiir die
Energiewirtschaft mit CRM

Die Energiewirtschaft befindet sich in einer Phase des grundle-
genden strukturellen Wandels. Die Offnung der Méarkte, Privati-
sierung und erweiterter Wettbewerb definieren die Spielregeln
fur die Versorgungsindustrie neu. Systeme fur Customer Relation-
ship Management liefern die technologische Unterstltzung,
um die neuen Aufgaben in Marketing, Vertrieb und Kunden-
management optimal zu bewaltigen.

B Peter Guggisberg

Neuausrichtung

Die Deregulierung der Strom- und
Gasmirkte wird einen Wettbewerb
schaffen, der die Branche zu einer voll-
stindigen Neuausrich-
tung zwingt (Bild 1).
Das bedeutet fiir die
Versorgungsunterneh-
men: Marktauftritt und
Kundenansprache miis-
sen neu definiert, Pro-
zesse und Strukturen in
Frage gestellt werden.
Viele Unternehmen ver-
stehen diese Entwick-
lung nicht als Bedro-
hung, sondern als Chan-
ce. Als Chance, neue
Miirkte zu erschliessen,
neue Geschiftsfelder zu
eroffnen und sich so
eine verbesserte Markt-
und Wettbewerbsposi-
tion zu sichern.

Erfolgsfaktor Kundenbindung

Wenige Jahre nach der Markt6ffnung
hat sich Deutschland (neben Grossbri-
tannien) zum wettbewerbsintensivsten
Energiemarkt innerhalb der EU entwi-
ckelt. Heute tobt in diesem Marktbereich
ein heftiger Preiswettbewerb zwischen
den rund 800 Versorgern. Davon profi-
tieren in erster Linie die Kunden.
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Bild 1 Neue Spielregeln fiir die Strombranche: Risiken und Chancen.

Ahnlich wie im Telekommunikations-
markt werden langfristig aber nur dieje-
nigen Unternehmen erfolgreich sein, die
in der Lage sind, mehr zu leisten, als ihre
Produkte und Services zu konkurrenzfi-
higen Preisen anzubieten. Im Markt der
Energieversorger zidhlen Versorgungs-
sicherheit, Qualitit, Kompetenz, Zuver-

lassigkeit und vor allem Kundenservice
zu den entscheidenden Faktoren, wenn es
darum geht, bestehende Kunden an das
Unternehmen zu binden und neue Kun-
den zu gewinnen. Da die Neukundenge-
winnung eines Unternehmens erheblich
hohere Kosten verursacht als die Bin-
dung bestehender Kunden, stehen fol-
gende Zielsetzungen im Mittelpunkt von
Strategien zu Customer Relationship
Management (CRM):

e Sicherung der Kontinuitdt und Stabi-
litdt okonomisch attraktiver Bezie-
hungen durch Kundenzufriedenheit
und Kundenbindung.

e Erhohung der Intensitit ausbaufdhiger
Beziehungen.

Strommarkt/CRM

e Senkung der Kosten fiir die Kunden-
akquisition und -beziehungspflege.

e Anbahnung neuer Beziehungen durch
Referenzwirkung zufriedener Kunden.

Mit zunehmender Dauer einer Kun-
denbeziehung steigt naturgemiss auch
das Gewinn- bzw. Ertragspotenzial. Dies
besonders vor dem Hintergrund, dass fiir
jeden neu gewonnenen Kunden zunéchst
einmal die Kosten fiir die Kundenneuge-
winnung (Marketingaktionen, Vertriebs-
aktivitdten, usw.) wieder eingenommen
werden miissen.

Neben dem «harten» Faktor Unzufrie-
denheit (d.h. geringere Ist-Leistung als
erwartet) gibt es mehrere «weiche» Fak-
toren, die Kunden zur Abwanderung
bzw. zum «vagabundieren» bringen: die
stetig wachsende Informationsflut, wach-
sende Individualisierung und ein immer
hoheres Anspruchsniveau auf Konsu-
mentenseite sowie gesittigte Mirkte,
austauschbare Produkte und immer kiir-
zere Produktlebenszyklen auf Unter-
nehmensseite. Erst wenn
zur Kundenzufriedenheit
«mehr» hinzukommt — ein
Vorteil, den die Konkur-
renz nicht anbietet — sinkt
die Abwanderungsquote.
Oft ist dies bereits die in-
dividuelle und prompte
Betreuung, die Kunden
bei dem einen Versorger
vermissen, bei kundenori-
entierten Anbietern je-
doch schitzen.

Kundenzufriedenheit ist
noch keine Garantie fiir
Kundenbindung. Aktuelle
Umfragen belegen die
hohe Wechselbereitschaft
der Stromkunden, denn
blosse Zufriedenheit fiihrt keineswegs zu
Loyalitdt. Heutzutage ist nicht nur das
Produkt entscheidend, sondern vor allem
ein auf die personlichen Bediirfnisse des
Kunden zugeschnittener Service. Nur
eine kontinuierliche und zielgerichtete
Betreuung kann Kunden an ein Unter-
nehmen binden.

Was kann CRM fiir
Stromunternehmen leisten?

Systeme fiir Customer Relationship
Management decken nicht nur die ge-
nannten Bereiche ab, sondern sie liefern
in diesem Zusammenhang auch die tech-
nologische Unterstiitzung, um die Aufga-
ben in Marketing, Vertrieb und Kunden-
management optimal zu bewiltigen. Sie
dienen dazu, Informationen iiber die
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Bild 2 CRM-Software fiir Energiewirtschaft.

Kunden effizienter in der Unternehmens-
organisation zu verteilen und sie im Rah-
men der Bearbeitung der Kundenbezie-
hungen effektiver zu nutzen.

Die CRM-Suite Applix iEnterprise
verbindet innovative Technologien mit
hohem Bedienerkomfort und ldsst sich
schnell und ohne grossen Aufwand an
bestehende Geschiftsprozesse anpassen.
Das System ist modular aufgebaut und
arbeitet aufgrund seiner Architektur rei-
bungslos mit anderen Anwendungen,
zum Beispiel ERP- oder Billing-Syste-
men, zusammen. Uber integrierte
Schnittstellen bzw. die Ergénzung eines
CTI-Modules ldsst sich die CRM-Suite
auch im Call Center nutzen (Bild 2).

Auch in der Energiewirtschaft macht
E-CRM durchaus Sinn: Uber das Internet
konnten Kunden von Versorgungsunter-
nehmen beispielsweise Informationen zu
glinstigeren Tarifen herunterladen, ihre
Zihlerstinde online melden, oder bei
einem Umzug ihre neue Adresse online
in das CRM-System einpflegen. Per
E-Mail oder Online-Newsletter werden
die Kunden stets tiber neue Angebote und
Tarife oder Kundenforen auf dem Lau-
fenden gehalten.

CRM fiir Versorgungs-
unternehmen

Die CRM-Losung Applix iUtilities
wurde auf Basis von iEnterprise eigens
fiir Energieversorger entwickelt.

Die Losung hilt Module fiir folgende
Bereiche bereit:

Marketing

Tarifkunden

Sondervertragskunden

Netzbetreiber
Analyse/Auswertung/Controlling
Mitarbeiter Helpdesk

Dabei wird der gesamte Ver- und Ent-
sorgungsmarkt abgedeckt. Zielsetzung
des Systems ist, in beiden Mirkten eine
erhohte Kundenbindung und Zufrieden-
heit zu erreichen.
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Zentrales Element fiir ein effizien-
tes Kundenmanagementsystem ist die
Integration der Abrechnungsdaten und
Vertragstypen aus den Billing-Syste-
men. Auf Basis der integrierten API-
Schnittstelle bietet sich die Moglichkeit,
alle auf relationalen Datenbanken basie-
renden Billing-Losungen (zum Beispiel
SAP 1-SU) sowie Hostanwendungen
(unter anderem SAP Riva) nahtlos anzu-
binden.

Modul Marketing

Mit dem Marketingmodul iSales sind
Unternehmen in der Lage, gezielt alle ge-
sammelten Informationen fiir Marketing-
aktivitdten einzusetzen.

Danach miinden alle Aktionen (Kam-
pagnen, Mailings, Call-Mail-Call-Aktio-
nen usw.) unmittelbar in die Kette Anfra-
ge — Angebot — Auftrag. Die iiber Marke-
tingaktionen wie Mailings, Telefonmar-
keting, Veranstaltungen oder Fernseh-
spots gewonnenen Kontakte k&nnen
schnell und individuell bearbeitet wer-
den. Alle Informationen iiber Kunden,
Interessenten sowie Fremdanbieter ste-
hen sofort zur Verfiigung und konnen auf
vielfiltige Weise analysiert und ausge-
wertet werden.

Im Bereich der Energieversorgung hat
der Kunde seit der Offnung des Marktes
nicht nur die Wahl zwischen verschiede-
nen Anbietern, sondern auch zwischen
neuen Tarifen, Vertragsformen und Ser-
vicestufen. Zusitzliche Dienste werden
zusammen mit den klassischen Versor-
gungsleistungen angeboten.

Die Potenzialermittlung ermdglicht
genaue Analysen der Synergien seitens
der Versorgungsbereiche. Zum Beispiel
konnen Stromverbrauch und Stromver-
halten ermittelt werden, wobei diese Da-
ten Riickschliisse beziehungsweise spe-
ziell gerichtete Angebote an die jewei-
ligen Stromkunden erlauben. Auch fiir
Konsumgemeinschaften oder genossen-
schaftlich organisierte Beziiger lassen
sich aufgrund der Potenzialermittlung se-
parate Angebote erstellen.

Trotz moderner Internet-basierter
Technologien spielt das Telefon bei der
Kommunikation zwischen Kunden und
Unternehmen immer noch die Hauptrol-
le. Gerade fiir Unternehmen mit einer
breiten Kundenbasis, wie Banken, Ver-
sicherungen, Telekommunikation oder
eben die Versorgungsunternehmen, bie-
tet sich aufgrund der Forderung nach
stindiger Erreichbarkeit die Einrichtung
eines Call Centers fiir Kundenanfragen
an. Durch die sinnvolle Verkniipfung von
CRM und CTI (Computer Telephony In-

tegration) werden die Call-Center-Mitar-
beiter bei ihrer Tétigkeit optimal unter-
stiitzt.

Dienst am Kunden

Alle im Kundenservice relevanten
Informationen {iiber Tarife, Vertrags-
arten, Lieferungen tiiber Drittanbieter,
Kundenhistorie, Vertriebs- und Marke-
tingaktivititen sind hier abrufbar. Die
erfolgreiche und schnelle Bearbeitung
der eingehenden Kundenanfragen wird
iiber integrierte Wissensdatenbanken
und eingebundenen «Second Level Sup-
port» gewihrleistet. Der Servicemitar-
beiter fungiert als «one face to the cus-
tomer» und ist in der Lage, Fragen aus
unterschiedlichsten Gebieten zu beant-
worten.

Sind fiir den einen oder anderen Anru-
fer tiefer gehende Fachfragen zu beant-
worten, konnen diese automatisch an die
jeweilige Fachabteilung weitergeleitet
werden.

Mit folgenden Funktionen ist das Ta-
rifkundenmodul speziell auf die Betreu-
ung von Privat-/Massenkunden zuge-
schnitten:

e Call Center

e Web-Integration

e Gas/Wasser/Strom in Neu- und Altbau

e Fern- und Nahwirme in Neu- und Alt-
bau

e Bau und Wartung von Stromiibergabe-
anlagen

e Kundenwechsel

e Umstellungen von Gas/Wasser/Strom/

Wirme
e Reports und Analysen

Zusammenfassung

Mit der Liberalisierung der Energie-
wirtschaft riickt vor allem die effiziente
Betreuung der Kunden in den Vorder-
grund.

Die Kundenzufriedenheit steigern, die
eigene Wettbewerbsfihigkeit ausbauen,
Geschiiftsprozesse in Marketing, Ver-
trieb und Service optimieren, Kundenda-
ten transparenter machen, Markttrends
frithzeitig erkennen — das sind nur einige
Aspekte, die im harten Wettbewerb der
Versorgungsunternehmen zunehmend an
Bedeutung gewinnen.

Mit einer flexiblen und leistungsfihi-
gen CRM-Losung, die genau auf die Be-
diirfnisse der Energieversorger zuge-
schnitten ist, lassen sich die genannten
Ziele erreichen und so langfristig Wett-
bewerbsvorteile erzielen.
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