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Der Kunde
Ist Konig

Der IT-Spezialist SIV.AG hat d
von mehreren Versorgern genutzt wird.
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as macht erfolgreichen Ener-
gievertrieb aus? So unter-
schiedlich das Profil der einzel-
nen Mitglieder des Kunden-
arbeitskreises  Bundesweiter
Vertrieb der SIV.AG auch ist, so sehr ahneln sich
die Antworten der Befragten: Erfolgreicher Ener-
gievertrieb muss in der Preis- und Produktge-
staltung flexibel sein.
Er sollte schnell und punktgenau auf Marktver-
anderungen reagieren kénnen. Wir bendtigen
transparente Informationen zu unserer Zielgrup-
pe und dem Wettbewerb. Ohne eine Rundum-
sicht auf alle Vertriebsprozesse kénnen wir nicht
individuell auf die gewachsenen BedUrfnisse
eingehen. Bei alldem steht eines im Mittelpunkt:
der Faktor Kunde und das Wissen um seinen Wert
und seine Anforderungen.

STADTWERK REGIONAL KOMPETENT

Vom sich radikal verandernden Marktdesign kén-
nen nicht nur die neuen Player, innovative Start-
ups und Vertriebsgesellschaften profitieren. Es
sind gerade auch die Stadtwerke, die hier mit ih-
ren Starken wie der regionalen Nahe und einer
engen Kundenbindung punkten. Das Internet der
Energie verandert die Branche fundamental, so
der Zukunftsforscher Matthias Horx auf der 19.

»Die Kunden fuhren Dich in
die richtige Richtung. Du
musst ihnen nur zuhoren.«

Stefan Pichler, Air Berlin

Euroforum Jahrestagung Stadtwerke im Mai in
Dusseldorf. Im Zuge der globalen Urbanisierung
und Digitalisierung entstehen neue smarte For-
men des Zusammenlebens und -arbeitens. Durch
die Transformation der Energiesysteme von fos-
silen hin zu erneuerbaren Energien er6ffnen sich
vollig neue Geschaftsmodelle und Wertschop-
fungsmoglichkeiten. Die Kunden entwickeln sich
von reinen Energie-Abnehmern beziehungswei-
se -Verbrauchern hin zu engagierten Energie-
Prosumern mit einem immer groBeren Gkologi-
schen Bewusstsein.

VOM VERSORGER ZUM PROVIDER

Um den gewachsenen Anfarderungen Rechnung
zu tragen und wettbewerbsfahig zu bleiben,
missen sich die Stadtwerke vom klassischen
Versorger zum Provider digital vernetzter, intelli-
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Verkaufstool: Die wichtigsten Stellschrauben fiir eine erfolgreiche Kundengewinnung und starke Kunden-
bindung sind Pricing, Servicequalitdt und Produktinnovationen. Seit einem Jahr ist die Software Kvasy Pow-
er Sales bundesweit im Einsatz, teilweise bereits mit technologischen und funktionalen Weiterentwicklun-

gen wie dem vertriebskundenscharfen Pricing.

genter Infrastrukturen entwickeln. Mit dem Wis-
sen um Bedurfnisse und Potenzial der Kunden
bietetderEnergievertriebattraktive Wachstums-
perspektiven. Viele Entscheidungstrdger in loka-
len Stadtwerken gestehen sich freimitig ein,
dass sie ihre Kunden, ihre Interessenten, ihren
Wettbewerb, ja selbst ihre eigenen Produkte
noch besser kennenlernen konnten.

WAS WOLLEN DIE KUNDEN?
Preiserh6hungen, bessere Angebote anderer
Energiedienstleister, ein schlechtes Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis, individuell nicht passende Tari-
fe, Inflexibilitat und eine geringe Servicequalitat
sind nach einer Studie der Cintellic Consulting
Group immer noch die haufigsten Wechselgrin-
de. Oft ist die Entfremdung von Kunde und Ver-
sorger ein durchaus vorhersehbarer, schleichen-
der Prozess, der durch eine engere Kundenbin-
dung hatte verhindert werden kénnen.

Doch wie erfahrt man, was die Kunden wollen,
bevor sie es selbst wissen? Wie lassen sich Kun-
den nicht nur erfolgreich gewinnen, sondern
auch langjahrig als begeisterte Partner binden,
die sich mit ihrem Stadtwerk identifizieren und
es gern im Freundes- und Bekanntenkreis wei-
terempfehlen?

Fangen wir bei der Kundengewinnung durch eine
zielgerichtete Individualisierung der Produktwelt
an: Der selbstbewusste Kunde 4.0 ist weit davon
entfernt, nur auf den niedrigsten Preis zu set-

zen. Ein intelligentes Pricing ist wichtig, aber es
muss fUr jede Gruppe, jede Region und jede Zeit
ein richtiger, passender und erfolgreicher Preis
gefunden werden. Energiekunden sind alles an-
dere als eine homogene Gruppe, sie unterschei-
den sich in ihrer Einstellung, Motivation, Lebens-
und Geschéftssituation.

Im Unterschied zur klassischen Akquise basiert
ein modernes Vorgehen auf einer regionalen und
zeitlichen Flexibilisierung der Vertragsinhalte. In-
dividuelle Vertrage fUr individuelle Kunden sind
das Ziel; mit bewusst kleineren Fokusgruppen,
sich schnell verdndernden Produkten und Indivi-
dualpreisen. Der Vertragsschluss allein gibt noch
keine Gewahr flr eine nachhaltige Kundenbin-
dung. Die einen springen scheinbar spontan nach
wenigen Monaten wieder ab, angesichts der Li-
quiditdt und Zahlungsmoral manch anderer wdre
ein frihzeitiger Verzicht auf ein Vertragsver-
haltnis vielleicht sogar anzuraten gewesen.

STRATEGISCHE ANGEBOTE

Welcher Energiedienstleister kennt den tatsach-
lichen Wert jedes einzelnen Kunden? Wie missen
neue Angebote gelegt werden? Welches Pro-
dukt passt zu welchem Kunden? Wie wahrschein-
lich ist eine kurzfristige Kindigung? So viel-
schichtig die Dimensionen bereits bei jedem ein-
zelnen Kunden sind, so notwendig ist eine objek-
tive, neutrale Beurteilung des vorhandenen
Vertriebspotenzials. Mit ihnrem auch in einzel- >>
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»Viele Vertriebsprozesse
sind nicht kosteneffizient«
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Systematisches Prozessmanagement im Energievertrieb

Erhebungen bescheinigen der Ener-
giewirtschaft groBen Handlungsbe-
darf in den Bereichen Vertrieb und
Service. Welche Herausforderungen
sehen Sie?

Laut Branchenmonitor 2014 sehen 70%
der Entscheider Handlungsbedarf zur Opti-
mierung ihrer Vertriebsprozesse, die haufig
noch nicht kosteneffizient sind. Das reicht
von einem systematischen Prozessma-
nagement und dem Ausbau innovativer
Vertriebskandle bis hin zum Ausbau der Be-
ratungskapazitdten fir margenstarke Pro-
dukte und Investitionen in den direkten
Kundenkontakt.

Seit rund einem Jahr gibt es Kvasy
Power Sales jetzt. Wie konnen Inter-
essenten die Risiken beim Marktein-
tritt minimieren?

Indem sie das Gesamtpaket
frei nach Bedarf ganz oder
teilweise nutzen. Als Prozess-
dienstleistung unserer Toch-
tergesellschaft SIV  Utility
Services, als Inhousel6sung
oder aus der Cloud.

Wie ist das Thema Seg-

mentierung datenschutz- Thomas Bunge ner Beeinflussung des Kun-
rechtlich geregelt? Bei Software- denwertes fuhren, legt der
Bedarf miissen ja auch entwicklung Anwender selbst fest.

SIV.AG
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externe Dienstleister im Callcenter
auf die Daten eines Versorgers zu-
greifen.

Uber geeignete Nutzerkonzepte muss der
Zugriff auf die Daten fur interne und exter-
ne Anwender geregelt und abgesichert
sein. Hier sind organisatorische und ver-
tragliche Regelungen zu schaffen, die den
Missbrauch der Daten und Informationen
verhindern.

Welche Ereignisse und Daten kdnnen
fiir das Segmentieren herangezogen

werden?

Die Segmentierung ist intern oder Uber
eine prozessoptimierte Schnittstelle auch
mit extern in der Cloud angereicherten Da-
ten maéglich. Basis fur beide Varianten sind
Kvasy-interne Systemereignisse, die durch
den Anwender als kunden-
wertbeeinflussend definiert
werden,

Beispielsweise konnten dies
verschiedene Inbound-Aktivi-
taten wie Kundenanrufe, Be-
schwerden oder Outbound-
Aktivitaten wie Mahnungen
oder Zahlungserinnerungen
sein. Welche Aktivitaten zu ei-
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nen Modulen frei einsetzbaren Gesamtpaket fur
den Energievertrieb Kvasy Power Sales legt die
SIV.AG auch einen groBen Fokus auf die Bereiche
Kundenwertermittiung und Kundensegmentie-
rung.

MODULARES SYSTEM

»Um das Potenzial der Kunden zu erkennen und
zu analysieren, werden diese anhand unter-
schiedlicher Parameter klassifiziert und nach de-

= taillierter Bewertungin die individuell passenden

Servicestrukturen eingeordnet«, sagt Thomas
Bunge, Mitglied des Strategieboards Soft-

wareentwicklung der SIV.AG. »Das steigert die
Exklusivitat der Produkte und kann in einigen
Fallen auch dazu fuhren, dass es weniger um
neue attraktive MarketingmaBnahmen, sondern
vielmehr um ein gezieltes Demarketing geht, um
nicht profitable Kunden gar nicht erst zu gewin-
nen oder ihnen friihzeitig kiindigen zu k6nnen.«
Die entsprechenden Kundenwerte lassen sich in
Kundensegmente gruppieren, so Bunge. »Die
Energievertriebe kénnen dadurch ihre Prozesse
noch effektiver steuern und an den betreffenden
Kundentypen ausrichten, ihre Servicecenter noch
effizienter organisieren, Bearbeitungsgeschwin-
digkeiten deutlich erhéhen und eine optimale
Kundenbetreuung realisieren.« Zugleich starkt
die Integration der Kundensegmentierung in das
Forderungsmanagement die Position gegentber
saumigen Kunden und erhoht Servicequalitat
und Kulanz bei wertigen Kunden.

PROZESSEFFIZIENZ

Vertriebsexzellenz bedarf einer ganzheitlichen
Systematik und sollte auf einer schlanken, effek-
tiven und vor allem integrierten Losung basieren.
Kvasy Power Sales setzt bei einer intensiven
Marktanalyse an und stellt die Bereiche Preiskal-
kulation und Tarifierung, Customer Care, Ver-
tragsmanagement, Vertriebsplanung und Ver-
triebspartnermanagement in ihren originaren
Zusammenhang. Erst im Zusammenspiel der ver-
schiedenen Leistungsbereiche erschlieBen sich
deren Synergien.

Diese Hebelwirkung fur eine hohere Prozesseffi-
zienz zeigt sich etwa in der Verknipfung der
Kundensegmentierung mit dem Vertragswech-
sel. Dadurch kénnen nicht nur individuelle und
massenbezogene Vertragsangebote prozessge-
fuhrt erstellt werden, sondern auch Angebote
zur Steigerung der Ricklauferquote gemonitort
sowie verschiedene Ricklaufwege bereitge-
stellt werden. Der Vorteil: eine deutlich hohere
Prozess- und Kosteneffizienz.

NUTZUNGSSZENARIEN

Seit einem Jahr am Markt, ist Kvasy Power Sales
bundesweit erfolgreich im Einsatz, nicht selten
bereits mit technologischen und funktionalen
Weiterentwicklungen wie dem vertriebskunden-
scharfen Pricing.

Die Projekte ahneln sich in ihrer Ausgangssitua-
tion, zum Beispiel der notwendigen Integration
verschiedener, bereits etablierter Vertriebskana-
le. Von Kvasy Power Sales erhoffen sich die Kun-
den der SIV.AG eine einfachere Administration
und gréBere Ubersichtlichkeit fiir die jeweiligen
Servicemitarbeiter. Mit einer Uberschaubaren
Anzahl an attraktiven Tarifen und Projekten so-



wie der Moglichkeit, Preisstrukturen schneller
und flexibler anzupassen und sich damit deutlich
agiler in einem immer hdrteren Verdrangungs-
wettbewerb zu behaupten.

FREIE PREISGESTALTUNG

Die Mehrwerte eines derart integrierten und
gleichzeitig flexibel anpassbaren Vorgehensmo-
dells: Erstens hohe Freiheitsgrade in der Preis-
und Produktgestaltung. Zweitens vollautomati-
sierter Prozess fir die Kundengewinnung und
-bindung. Drittens bedarfsgerechte Nutzungs-
szenarien: Standardprozesse als maBgeschnei-
derte Prozessdienstleistung, inhouse oder aus
der Cloud. Viertens systemunabhdngige Losung.

Finftens leichte Einstiegs- und Testmoglichkei-
ten. Sechstens die vertriebskanalscharfe Preis-
stellung.
FUr die Energiedienstleister sind Kundengewin-
nung auf Basis transparenter externer und inter-
ner Informationen sowie Kundenbindung durch
Kundenbewertung und -segmentierung auch
zukunftig die groBten Erfolgsfaktoren. Stefan
Pichler, Vorstandschef von Air Berlin, brachte
dies kurzlich sehr pointiert zum Ausdruck: »Die
Kunden fuhren Dich in die richtige Richtung, Du
musst ihnen nur zuhéren.«

Dr. Anke Schdfer (fiir die SIV.AG)

<+ http://powersales.siv.de

L ettt |

FUNF LEISTUNGSBEREICHE

Tarifierung auf Basis des Produktgenerators

sichtigung von Zonung und Staffel

Customer Care

= Neukundenportal
= Bestandskundenportal
» Anbindung an Vergleichsportale

Vertragsmanagement

zur Steuerung auf Einzelvertragsebene

Vertriebsplanung

» Bedarfsgerechte Auswahl und Kombination

® Zahlpunktstatistik

Vertriebspartnermanagement

= Vertriebspartnerportal
= Vertriebspartnerabrechnung

= Millionen von Preisstellungen in wenigen Minuten
= Integrierte produktscharfe Preiskalkulation auf Basis von Netzentgelten inklusive der Ber{ick-

= Unterscheidung zwischen Neukunden und Bestandskunden

= Exportfunktion fur Preise in Richtung Vergleichsportale
= Nahtlose Integration der Pricing-Prozesse - kein separater Import notwendig

= Kundensegmentierung zur gezielten Ansprache profitabler und treuer Kunden
= Xrm-Dokumentation und Tasksteuerung fur Ihre Geschaftsvorfalle

= \lerzicht auf ein zentrales Tarifierungskonstrukt

= Maximale Flexibilitat in den Managementprozessen

= Kennzahlenbasierte Steuerung nach Deckungsbeitragen oder Margenpotenzial
= Modernes grafisches User Interface zur Abbildung von Massenprozessen und

»Integrierte Prozesse mit Fokus auf die Gesamtlésung wie beispielsweise die Preisanpassung
= Auch den Ricklauf im Blick durch Einbindung von Kampagnenprozessen in das Portal

= Planungssteuerung in Kvasy Planning mit zugewiesenen Rechten und Verantwortlichkeiten
= Unterstltzung der Umsatzplanung durch Daten aus Kvasy

=Mengen und Preise aus der Verbrauchsabrechnung vergangener oder zukiinftiger Zeitrdume

= Aktueller oder historischer Durchschnittsverbrauch (persénlicher Jahresverbrauch)
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