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Direkter Draht zum Kunden
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Energieversorger halten noch nicht Schritt mit dem digitalen Wandel,
meint Michél Dichter. stadt+werk sprach mit dem Geschiftsfiihrer des
Unternehmens Redtree, wie die Digitalisierung den Vertrieb verindert,
und welche Rolle Social Media bei der Kundenansprache spielen.

Herr Dichter, die Digitalisierung
hat auch die Energiebranche erfasst.
Wo stehen die Stadtwerke aus Threr
Sicht?

Stadtwerke in Deutschland befin-
den sich bereits mitten in der Digi-
talisierung, 77 Prozent der Energie-
versorgungsunternehmen werden
sich in den kommenden zwei bis
drei Jahren stark damit befassen.
EVU setzen sich im Rahmen ihrer
Mbglichkeiten mit Themen wie
neuen Geschiftsmodellen, Block-
chain oder Prosumer-Initiativen
auseinander. Das ist notwendig
und richtig. Allerdings sind die
Ergebnisse der Bemithungen zum
digitalen Fortschritt Stand heute
sehr unterschiedlich.

Das heif3st?

Nach unserer Recherche haben
viele der 300 Top-EVU bei digi-
talen Angebote noch keine digitale
Bestellstrecke fiir Commodity- und
Non-Commodity-Produkte. Eine
benutzerfreundliche und schnell
zielfithrende Bestellstrecke wird
allerdings von vielen Kunden
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vorausgesetzt. Wir sehen noch
dringenden Handlungsbedarf aus
Sicht der Kunden: Mobile First
wird von Google bereits seit dem
Jahr 2015 als einer der wichtigsten
Ranking-Faktoren beschrieben.
Responsive Design ist ein Muss
und sollte konsequent angewendet
werden. Das ist Allgemeinwissen,
aber noch lange nicht in ausrei-
chendem Mafle umgesetzt.

Welche Auswirkungen hat die immer
schneller fortschreitende Digitali-
sierung?

Alle Online-Angebote eines EVU
miissen so unkompliziert wie
méoglich gestaltet werden. Sie
kénnen zum Beispiel um einfach
und intuitiv zu bedienende Sprach-
assistenten erginzt werden. Digital
Natives unterscheiden sich in einem
Punkt deutlich von den vorherigen
Generationen. Diese Zielgruppe ist
nicht mehr markentreu und bindet
sich nicht mehr so stark an Unter-
nehmen, auch sind Recherche und
Kaufverhalten stark digital geprigt.
Stadtwerke sind mehr gefordert
und miissen potenzielle Kunden

Im Interview: Michél Dichter

Michel Dichter ist seit Dezember 2017 Geschaftsfiih-
rer der Redtree GmbH. 2011 griindete er das Unter-
nehmen Greenergetic, ein Anbieter von White-Label-
Produkten fiir Energiedienstleistungen, das 2019 von
innogy tibernommen wurde. Dichter ist seit 2007
‘-} unternehmerisch in der Energiebranche tatig.

mit passendem Content und An-
geboten auf Web-Anwendungen
iiberzeugen.

Vor welchen Herausforderungen
stehen die Versorger dadurch bei
Vertrieb und Marketing?

»Die Kunden

funktionieren
wie eine Suchmaschine.”

Der klassische Durchschnittskunde
existiert nicht mehr. Aus diesem
Grund werden bei marktfithrenden
Unternehmen mit starker Aus-
richtung auf das Online-Geschift
potenziell Kaufinteressierte mithilfe
von Cluster-Analysen in typischen
Untergruppen zusammengefasst
und identifiziert, teilweise sogar
live. Hier ist auch das Stichwort
Digitaler Zwilling erwihnenswert.
An jedem Bertthrungspunkt wer-
den wichtige Daten gewonnen,
aber diese werden noch zu selten
in konkrete Erkenntnisse iibersetzt
und in Mafinahmen umgesetzt. Hier
liegt ein grofier Schatz ungenutzt:
Evaluierung der Strategie, die Ab-
leitung in einzelne Kanile und der
optimierte Kanalmix. Dieser wird
auch in Zukunft Gesprache vor Ort
im Service-Center sowie verschie-
dene Online-Angebote beinhalten.

Wie muss ein zeitgemdfles Kunden-
portal eines Stadtwerks gestaltet sein?

Ein Kunden- oder Self-Service-
Portal ist ein wichtiger Bestandteil
fiir den Kundenservice. Immer
mehr Kunden erwarten mittler-
welle, dass alle Informationen und
Angebote rund um die Uhr vertiig-



bar sind und Vertrage zu jeder Zeit
abgeschlossen werden konnen. Ein
Kundenportal muss aktuell sein und
die neuesten technischen Anforde-
rungen bedienen. Die Kunden funk-
tionieren dhnlich wie eine Suchma-
schine, sie entscheiden nach Inhalt,
Relevanz und Geschwindigkeit.
Zudem werden durch das Portal in-
tern Verwaltungs- und betriebliche
Aspekte vereinfacht und verbessert.
Der Serviceaufwand wird deutlich
verringert, Auswertungen des
Kundenlebenszyklus werden ver-
einfacht, Unternehmen kénnen ihre
Kunden besser kennenlernen, und
Erfassungsfehler kénnen verringert
werden. Die Auswertungen dieser
Daten werden genutzt, um den
Kunden mit auf ihn zugeschnitte-
nen Informationen und Angeboten
zu versorgen. Das empfinden Kun-
den als positives Service-Erlebnis,
welches Zeit spart.

Welche Rolle spielen Social Media bei
der Kommunikation und Kunden-
gewinnung?

Seit einiger Zeit steht nicht nur
die Interaktion zwischen Internet-
Nutzern im Mittelpunkt des Social
Web, sondern auch die Beziehung
zwischen Unternehmen und ih-
ren Kunden. Kunden werden zu
Markenbotschaftern. Wer konnte
besser Werbung fir ein Unter-
nehmen machen als zufriedene
Kunden? Social Media Marketing
ist deshalb ein spannender Kanal,
um mit Kunden zu kommunizieren
und Neukunden von der Marke
zu iiberzeugen. Der ausgespielte
Content steht jedoch nicht iso-
liert fiir sich, sondern muss in
eine Differenzierungsstrategie
eingebunden sein, um ein Allein-
stellungsmerkmal des Unter-
nehmens zu ermdglichen. Das
ist neben der absoluten Kunden-
orientierung und dem Wissen

iiber die zugrunde liegenden Be-
diirfnisse und Motivationen der
Zielkunden entscheidend.

Das Unternehmen Redtree bietet
digitale Losungen fiir die Energie-
wirtschaft an. Um welche Produkte
und Dienstleistungen handelt es
sich?

Unsere Software-Produkte umfas-
sen die skalierbaren IT-Produkt-
familien loop und io. Durch diese
Produkte verschlanken sich die Pro-
zesse der EVU, und es wird mehr
Transparenz durch das Zusammen-
fiithren von Daten erzeugt. Eines
der Ergebnisse ist, dass die Kunden
jederzeit exzellente Services erwar-
ten diirfen.

Konnen Sie ein Beispiel nennen?

Bei uns gibt es beispielsweise den
direkten Draht zum Energiever-
sorger jetzt auch dber digitale
Sprachassistenten: Google Home
und Alexa sind ein interessantes
Upgrade fur die moderne Service-
und Vertriebsorganisation. Mittels
der Sprachassistenten kénnen Kun-
den ganz einfach und komfortabel
mit den Stadtwerken in Kontakt
treten - und das véllig kostenlos.
Viele niitzliche Services sowie ein
Pool aus mittlerweile iiber 1.300
moglichen Antworten sorgen da-
fiir, dass die Anliegen der Kunden
unkompliziert geklart werden
konnen. Das Service-Upgrade auf
den io.assistent ist dabei denkbar
einfach. Dieser kann komfortabel
in die bestehenden Systeme und
Prozesse integriert werden.

Wie kénnen Datenanalysen zu einem
Mehrwert fiir die Kunden fiihren?

Live-Daten von Kunden werden
beispielsweise generiert, indem
die Wechselrichter von Solar-
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anlagen tiber Schnittstellen mit
dem Serviceportal verbunden wer-
den und somit alle wesentlichen
Daten im Portal zur Verfiigung
stehen. Auf Grundlage von Ver-
haltensmustern werden User-Pro-
file aufgebaut und unter Einbin-
dung von Big-Data-Analysen in
Produkt- und Service-Affinititen
iibersetzt. Das Verhalten der Kun-
den wird sowohl auf der Website,
als auch auf dem Serviceportal
in Echtzeit analysiert, um Ablei-
tungen fiir ein angenehmes und
zielorientiertes Benutzererlebnis
zu ermoglichen. In Kombination
mit Verbrauchsprofilen kénnen
die Energieversorger ihren Kun-
den passende Tarife und Angebote
anbieten. Gleichzeitig gewinnen
die Versorger mehr Transparenz
iiber den Produktlebenszyklus
von Technologien und Energie-
triagern.

Was miissen Stadtwerke tun, um
zukunftssicher zu werden?

Energieversorger bendtigen ent-
weder eigene technische Infra-
strukturen oder Know-how von
Dritten, um bestehende und neue
Produkte wirtschaftlich vertreiben
zu kénnen. Hier kann die Zusam-
menarbeit mit Start-ups sinnvoll
sein, die eine ginzlich andere
Kultur pflegen. Auch sehen wir
die Kooperation mit erfahrenen
Dienstleistern und Entwicklungs-
partnern als sinnvoll an, die stark
auf die Energiebranche fokussiert
sind und das notwendige Tempo
und Versténdnis fiir die Thematik
einbringen. Viele der Lésungen,
welche die Versorger in Vertrieb
und Marketing einsetzen sollten,
sind bereits heute als schnell
nutzbare White-Label- oder Custo-
mized-Lésungen verfiigbar.

Interview: Alexander Schaeff
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