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Bei einem erfolgreichen Energievertrieb stehen der Kunde und das Wissen um seinen Wert und seine Bediirfnisse im Mittelpunkt. Dieser Aspekt gewinnt zukinftig
immer mehr an Bedeutung, da sich die Stadtwerke vom klassischen Versorger zum Provider digital vernetzter, intelligenter Infrastrukturen entwickeln werden,

Individualisierung und Flexibilisierung erfordert integrierte IT-Lésung

Schnell auf Marktveranderungen

reagieren

ENERGIEVERTRIEB | ,Kiimmert Euch um Kunden, kiimmert Euch
um Markte!, so forderte Ende Oktober 2015 der Management-
Experte Reinhard K. Sprenger in der Zeitschrift ,Impulse”: Es
musse ,Raum fir Experimente” geschaffen werden — fiir eine
radikal kundenfokussierte und kreativ-zukunftsorientierte Unter-
nehmensfihrung. Im Zentrum muss die Frage stehen: Was wird

auf den Markten der Zukunft gebraucht? Nichts ist so problematisch
fur den Erfolg von morgen wie der Erfolg von gestern.” Neu ist das
nicht, es ist nur noch nicht allen Entscheidern bewusst.

in besonders scharfer Wind weht im

Energievertrieb, der zunehmenden
Wettbewerbsdruck auf Kundenzahl und
Margen werspiirt. Nur noch 70% der
Grundversorger sind in ihrer Region un-
umstrittener Marktfithrer. Mehr als die
Hilfte der Stromversorger blickt in den
vergangenen drei Jahren auf riicklaufige
Kundenzahlen zurick.

Erfolgreicher Energievertricb muss in
der Preis- und Produktgestaltung flexibel
sein und schnell und punktgenau auf
Marktverdnderungen reagieren kodnnen.
Verschiedene Studien der grofien Bran-
chenverbdnde belegen, dass drei von vier
Entscheidern Handlungsbedarf bei ihren
Vertriebsprozessen sehen, die héiufig
noch nicht kosteneffizient sind. Das
reicht von einem systematischen Prozess-
management und dem Ausbau innovati-
ver Vertriebskanile bis hin zum Ausbau
der Beratungskapazititen fiir margenstar-

ke Produkte und Investitionen in den di-
rekten Kundenkontakt.

Bei alldem steht eines im Mittelpunkt -
der Kunde und das Wissen um seinen
Wert und seine Bediirfnisse. Dieser Aspekt
gewinnt zukiinftig immer mehr an Be-
deutung, da sich die Stadtwerke vom klas-
sischen Versorger zum Provider digital
vernetzter, intelligenter Infrastrukturen
entwickeln werden.

Kundenbezogene Interaktion und

Portfolioerweiterung

Im Sommer 2015 befragte Deloitte 50
deutsche Stromversorger zu Strategie,
Wettbewerbsfaktoren und Vertriebsin-
strumenten. ,Der Stromvertrieb an priva-
te Endverbraucher bietet zwar wenig Dif-
ferenzierungspotenzial und ist margen-
schwach, aber ein grofler Absatzmarkt.
Kunden sind zunehmend bereit, den
Anbieter zu wechseln, und streben ver-

mehrt Versorgungsautarkie an. Die Ener-
giebranche muss darauf reagieren und
stirker auf die Verbraucher eingehen®, er-
kldrt Helmut Stocker, Director Energy &
Resources bei Deloitte.

Zur Vertriebsoptimierung miissen EVU
auf eine aktive Marktbearbeitung mit kla-
rem Kundenfokus setzen. Neben der Defi-
nition eindeutiger Segmente béten regio-
nale Strategien eine Moglichkeit, um
langfristigen Markterfolg sicherzustellen,
so Deloitte, Ein echter Kundendialog iiber
die richtigen Kanile entscheidet tiber Er-
folg oder Misserfolg. Die Interaktion lasst
sich steigern tiber einen aktiven Channel-
Mix, der inzwischen in der Energiebran-
che verbreitet ist - mit einer eigenen
Homepage mit Online-Shop (100 % aller
Befragten), klassischer Werbung (85 %),
Online-Ads  {79%) und Social-Media-
Beitragen (46 %).

Zugleich kénnen und diirfen sich Ener-
gieversorger nicht mehr allein auf den
Stromabsatz konzentrieren. Eine Erweite-
rung des Produkt- und Dienstleistungs-
portfolios (iber Kombitarife, Smart-
Home-Losungen,  Finanzdienstleistun-
gen, Beratung und Telekommunikation)
bietet die Mglichkeit, sich im Markt und
beim Kunden neu aufzustellen. Das fithrt
zu einer Wertbeitragssteigerung je Ver-
braucher und zu einer intensiveren Kun-
denbindung.
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Individualisierung und
Flexibilisierung der Produkte
Kundeninformationen sind ein Erfolgs-
faktor, allerdings werde die Relevanz von
Datenerhebung und -analyse oft noch
verkannt und damit das Potenzial der Da-
tengewinnung unterschitzt, so Helmut
Stocker: ,Viele Unternehmen gehen The-
men rund um Datengenerierung, -aufbe-
reitung und -nutzung noch zu zégerlich
an. Uber Customer Journeys miissen Ver-
triebe es schaffen, Interaktionen tiber den
jahrlichen Ablesetermin hinaus zu gene-
rieren. Diese Daten bilden die Grundlage
fiir kundenspezifische Angebote. Nur wer
seine Kunden kennt, kann diese auch ge-
zielt ansprechen. Mit einem Zusammen-
spiel von On- und Offline-Kandlen kin-
nen Kundenbindung sowie Prisenz in
Zielmarktsegmenten gesteigert werden.”
Es bedarf einer an den Marktanforderun-
gen ausgerichteten, zielgerichteten Indivi-
dualisierung der Produktwelt. Hierbei geht
es um eine maoglichst einfach und schnell
umzusetzende regionale und zeitliche Fle-
xibilisierung der Vertragsinhalte. Indivi-
duelle Vertrige fir individuelle Kunden
sind das Ziel - mit bewusst kleineren Fo-
kusgruppen, sich schnell verindernden
Produkten und Individualpreisen.

Gezielte Kundenwertermittiung

und Kundensegmentierung

Mit kVASy Power Sales, ihrem auch mo-
dular einsetzbaren Gesamtpaket fiir den
Energievertrieb, legt die SIV.AG einen
starken Fokus auf die Bereiche Kunden-
wertermittlung und -segmentierung:
»Um das Potenzial der Kunden zu erken-
nen und zu analysieren, werden diese an-
hand unterschiedlicher Parameter klassi-
fiziert und nach detaillierter Bewertung
in die individuell passenden Servicestruk-
turen eingeordnet. Das steigert die Exklu-
sivitit der Produkte und kann in einigen
Féllen auch dazu fithren, dass es weniger
um neue attraktive Marketingmafnah-
men, sondern vielmehr um ein gezieltes
;De-Marketing’ geht, um nicht profitable
Kunden gar nicht erst zu gewinnen oder
ihnen frithzeitig kiindigen zu kénnen®,
so Thomas Bunge, Mitglied des Strategie-
boards Softwareentwicklung der SIV.AG.

Uber Kundenwerte lassen sich die Kun-
den in Segmente gruppieren. Die Energie-
vertriebe kiéinnen dadurch ihre Prozesse
noch effektiver steuern und an den
betreffenden Kundentypen ausrichten,
ihre Servicecenter noch effizienter orga-
nisieren, Bearbeitungsgeschwindigkeiten
deutlich erhéhen und eine optimale Kun-
denbetreuung realisieren.
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Integrierte Vertriebsprozesse mit

vielfiltigen Nutzungsszenarien

Der Arbeitskreis ,Bundesweiter Energie-
vertrieb® der SIV.AG legt besonderen
Wert auf eine ganzheitliche Systematik
und eine schlanke, effektive und vor al-
lem integrierte Liosung. Bislang wverhin-
derte oft eine unflexible IT die Differen-
zierung. Dynamische Produkt- und Preis-
maodelle scheiterten nicht selten an orga-
nisatorischen und technischen Hirden.
kVASy Power Sales setzt bei einer intensi-
ven Marktanalyse an und schafft Syner-
gien zwischen den Leistungsbereichen
Tarifierung, Customer Care, Vertragsma-
nagement, Vertriebsplanung und Ver-
triebspartnermanagement. Diese Hebel-
wirkung fiir eine héhere Prozesseffizienz
zeigt sich zum Beispiel in der Verkniip-
fung der Kundensegmentierung mit dem
Vertragswechsel. Dadurch kénnen nicht
nur individuelle und massenbezogene
Vertragsangebote prozessgefiihrt erstellt
werden, sondern auch Angebote zur Stei-
gerung der Ricklduferquote iiberwacht
sowie verschiedene Riicklaufwege bereit-
gestellt werden.

Seit einem Jahr am Markt, ist kKVASy
Power Sales bundesweit erfolgreich im
Einsatz, nicht selten bereits mit technolo-
gischen und funktionalen Weiterent-
wicklungen wie dem kundenscharfen

Ereignisse ) Daten

Segmentierung
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KVASy Power Sales integriert und
schafft Synergien zwischen den
Leistungsbereichen Tarifierung,
Customer Care, Vertragsmanage-
ment, Vertriebsplanung und
Vertriebspartnermanagement.

Pricing. Die Projekte dhneln
sich in ihrer Ausgangssituati-
on, zum Beispiel der notwendi-
gen Integration verschiedener
Vertriebskanale. Von kVASy
- Power Sales erhoffen sich die
SIV-Kunden eine einfachere
Administration und gréfiere
Ubersichtlichkeit fiir die jewei-
ligen Servicemitarbeiter - mit
einer iiberschaubaren Anzahl
an attraktiven Tarifen und Pro-
jekten sowie der Moglichkeit, Preisstruk-
turen schneller und flexibler anzupassen.
Dabei wird nicht nur die Inhouse-Lisung
priferiert.

Unterstiitzung durch

spezialisierte Dienstleister

Die wichtigsten Stellschrauben fir er-
folgreiche Kundengewinnung und starke
Kundenbindung sind Pricing, Service-
qualitdt und Produktinnovationen. Ener-
giehdndler, die neu am Markt sind, brin-
gen diese Agilitdt und Flexibilitat mit, um
kurzfristige Mandver zu fahren. Stadtwer-
ken hingegen fehlt es manchmal noch an
den dafiir erforderlichen agilen Ressour-
cen. Hierbei konnen spezialisierte Dienst-
leister unterstiitzen. Die SIV Utility Ser-
vices GmbH erschliefit gegenwdrtig ein
neues Geschiftsfeld, indem sie kVASy
Power Sales als P'rozessdienstleistung aus
der Cloud anbietet. ,Mit exakten Service
Level Agreements und einem planbaren,
kostenstabilen Rahmen setzen wir auf
cinfache und transparente Prozesse fir
unsere Kunden®, sagt Jan-Hendrik Sem-
kat, Geschiftsfiihrer der SIV Utility Ser-
vices GmbH: , S0 verschaffen wir unseren
Kunden den strategischen Freiraum, um
kurzfristig auf Marktverdinderungen zu
reagieren und nachhaltig zu wachsen
i http://powersales.siv.de

Thomas Bunge, Mitglied des Strategieboards
Softwareentwicklung der SIV.AG: ,Kunden werden
anhand unterschiedlicher Parameter klassifiziert und
in die passenden Servicestrukturen eingeordnet.”



