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fachbeitrdge

Strommarkt/CRM

Kennen Sie lhre Stromkunden?

Eines haben erfolgreiche Unternehmen gemeinsam: Sie gehen
aktiv an Veranderung ran und risten sich frihzeitig fur die Zu-
kunft. Im Zuge der Verédnderungen im Schweizer Strommarkt sind
aus Stromabonnenten unlangst Stromkunden geworden. Der lan-
ge Schatten einer moglichen Strommarktliberalisierung riickt den
Stromkunden und seine Bedlrfnisse zunehmend ins Zentrum der
Stromversorger. Es gilt zu entscheiden, welche Massnahmen heute
ergriffen werden mussen, um sich zuktnftig erfolgreich im Markt

zu positionieren.

B Ruedi Zurbruegg und
José Carlos Rageth

Preis nicht alleinentscheidend

Ein Blick auf unseren nordlichen
Nachbarn zeigt es deutlich: Der Markt ist
nach der Liberalisierung in Bewegung
geraten, und viele Tausende haben sich
einen neuen Stromanbieter gesucht. Bei
niherer Betrachtung stellt man fest, dass
nicht nur der Preis massgebend fiir die
Neuverteilung der Marktanteile ist. Viel-
mehr findet eine Profilierung der Strom-
anbieter durch andere Werte statt. Stich-
worte dazu sind der Aufbau von neuen
Marken im Strommarkt und die verstirk-
ten Anstrengungen der Stromlieferanten,
die Kunden an sich zu binden und in den
Verkauf zu investieren.

Situation Schweiz

Ob der Strommarkt in der Schweiz ge-
offnet wird, kann niemand mit Bestimmt-
heit sagen. Doch eines ist sicher: Die
heutigen Stromkunden in der Schweiz er-
warten bereits heute eine Betreuung, wie
sie in liberalisierten Mirkten iiblich ist.
Die Energieversorger sind bereits heute
gefordert, ein Kundenbeziehungs-Mana-
gement aufzubauen, das nachhaltig ist
und iiber eine mogliche Marktoffnung
hinausgeht.

Wissen schafft Vertrauen

Ein wesentlicher Faktor, dass eine ver-
trauensvolle Kundenbeziehung entstehen
kann, ist Ihr Wissen iiber den Kunden;
ein Wissen, welches Sie vor allem im
Kundengesprich einbringen konnen.
Wissen bedeutet in erster Linie Authenti-
zitit und Glaubwiirdigkeit. Wenn Unter-
nehmen in der Lage sind, die Informatio-
nen, welche iiber die verschiedenen
Kommunikationskanile (E-Mail, Tele-
fon, personlicher Kontakt) einfliessen, zu
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biindeln und wiederum dezentral dem
Verkauf zur Verfiigung zu stellen, ist ih-
nen der Erfolg auch in einem liberalisier-
ten Markt sicher.

Kontaktplanung und CRM
sind zentrale Elemente

Nur wer plant, kennt sein Ziel. Es ist
daher unabdingbar, dass Sie Thre Kun-
denkontakte in der Jahresplanung exakt
niederschreiben. Legen Sie fest, wie viele
Kundenbesuche, Mailings, Kundenanlis-
se, Telefone usw. Sie in der kommenden
Periode vorsehen. Die stattgefundenen
Kontakte sind dann mit einem geeigneten
CRM-Werkzeug festzuhalten. Diese
systematisch abgespeicherten Kunden-
informationen dienen der Uberwachung
einzelner Kontakte oder der Analyse gan-
zer Kundensegmente.

Bildung einer CRM-Kultur

CRM ist in erster Linie eine Frage der
Unternehmenskultur. Bevor eine CRM-
Kultur etabliert werden kann, ist es wich-
tig, dass eine bewusste Abnabelung von
der bisherigen Kultur vollzogen wird.
Belegen Sie die neue CRM-Kultur mit
Ritualen und Symbolen und definieren
sie deren Wer-
te fir die
Gruppe und
das Unterneh-
men. Sorgen
Sie dafiir, dass
alle Mitarbei-
ter die Verant-

Kunde:
Tritt in den Dialog
mit der Unternehmung via...

wortung  fiir .. E Mail,
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zu verschiedenen
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Kontaktangaben der Autoren

José Carlos Rageth

bebridge AG

Lukasstrasse 4, 9008 St. Gallen
management@bebridge.com
www.bebridge.ch | www.swissCRMguide.ch

Ruedi Zurbruegg

Zurbruegg VerkaufsOptimierung
Luzernerstrasse 26, 6330 Cham
info@ VerkaufsOptimierung.ch
www.VerkaufsOptimierung.ch

* Welche Informationen wollen wir
tiber den Kunden gewinnen?

e Zu welchem Zeitpunkt gewinnen wir
diese Informationen?

» Wer hat Zugang zu diesen Informatio-
nen?

 In welcher Situation setzen wir dieses
Wissen ein?

» Wie prigt dieses Wissen unser Verhal-
ten gegeniiber unseren Kunden?

« Welche Verhaltensregeln wenden wir
bei Anfragen, Auftrigen, Reklamatio-
nen usw. an?

Auswahl einer CRM-Software

CRM ist in zweiter Linie eine Frage
der Software. In der Schweiz gibt es rund
200 Anbieter von CRM-Software, die
sich auf spezifische Anwendungen spe-
zialisiert haben. Die Auswahl aus den
verschiedenen Systemen fillt dem Laien
schwer, da der Markt intransparent ist
und sich zudem stark volatil verhilt, d.h.
die Anwendung, aber auch die Anbieter
verindern sich fortlaufend.

Deshalb wurden Methoden geschaffen,
um CRM-Systeme zu evaluieren. Im Ge-
gensatz zu herkdmmlichen Vorgehens-
weisen bietet eine solche Systematik fiir
den Kunden zwei gewichtige Vorteile:
Schnelligkeit, da die wichtigsten Infor-
mationen zu den einzelnen CRM-Syste-
me bereits in einer Datenbank vorhanden
sind, und eine hohe Sicherheit und Ver-
gleichbarkeit, dank einer breit angelegten
und stindig aktualisierten Datenbasis.

CRM als kundenzentristisches System

CRM-Kultur
préagt das Verhalten

gegeniiber dem Kunden

Unternehmung:

Alle im Verkauf und
Kundenservice
tétigen Personen
e kénnen auf
das System zugreifen
und alle relevanten
Informationen aus
dem CRM System
aufrufen und

CRM System:
Speichert diese
Interaktionen und

verschiedene
Sichten
(Kunde/Unternehmung ...)
aufgerufen werden wiederum eine
kann History anlegen

Beispiel um
Fragen wie:

Gegenseitige Interaktionen und Austausch von Informationen
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