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Vom Kundenportal zur kundenorientierten Datendrehscheibe

Ist Digitalisierung nur ein Mittel zum
(Selbst-)Zweck?

Kundenportale gewinnen zunehmend an Bedeutung — auch fur Energieversorger. Allerdings sollten
sich die Funktionalitaten solcher Portale nicht darauf beschranken, lediglich Rechnungen bereitzu-
stellen oder Zahlerstande einzugeben. Um die Zahl der Touchpoints mit dem Kunden zu erhohen,
missen echte Mehrwerte fir den Kunden angeboten werden. Ein solches Mehrwertportal hat
Redtree mit einem Pilotkunden entwickelt.

Die Zeiten, in denen der Verkauf von
Strom, Gas und Wasser allein fir aus-
reichend gute Gewinne gesorgt haben,
neigen sich dem Ende zu. Durch die
Always-on-Mentalitat der Kunden sind
diese jederzeit nur wenige Klicks von
einern neuen Energieversorger entfernt.
Wollen Stadtwerke auch kiinftig erfolg-
reich sein, diirfen die Chancen der Digi-
talisierung nicht ungenutzt bleiben. Die

Zukunft liegt in einem erweiterten Pro-
dukt- und Dienstleistungsportfolio sowie
dem (digitalen) Zugang zu ihren Kunden.

Sind Kundenportale eine Antwort auf
diese Herausforderung?

Zundchst sollte die Frage erlaubt sein,
wann ein Portal ein Portal ist. Viele Ver-
sorger und grofe Unternehmen ande-
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Bild 1. Plattformokonomie - Kundenportale als Datendrehscheibe.

rer Branchen haben bereits ein »Portal«.
Meist ist es dort allerdings nur méglich,
seine Rechnungen einzusehen und mog-
licherweise einen Zahlerstand mitzutei-
len. Das ist kein schlechter Anfang. Dass
solch ein Portal damit jedoch seine Da-
seinsberechtigung als Kommunikati-
ons-, Vertriebs- und Interaktionskanal
verloren hat, beweisen spatestens die
Zugriffszahlen.
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Was muss ein Portal 2.0 konnen, damit
die Zahl der Touchpoints mit dem Kun-
den deutlich erhéht werden kann?

Das Zauberwort lautet Mehrwert, Erst
wenn die Kunden einen Mehrwert er-
kennen, nutzen sie ein Portal hdufiger
als einmal im Jahr, zum Beispiel um eine
Abrechnung einzusehen. Gemeinsam
mit einem Pilotkunden und vielen ak-
tiven Nutzern, hat Redtree ein solches
Mehrwertportal entwickelt (Bild 1).

Welchen weiteren Mehrwert bietet
das Portal?

Der Gestaltungskraft sind hier kaum
Grenzen gesetzt. AulRer den {iblichen
Standardfunktionen der Stammdaten-

pflege, Anderung von Abschldgen, Abla-

ge von Rechnungen und Vertragen, wer-
den alle Bereiche des tdglichen Lebens
abgebildet: E-Mobility-Angebote, Pro-
sumerdaten von Photovoltaikanlagen,
dem Speicher im Keller oder der Warme-
pumpe im Garten (Bild 2).

Weitere Entwicklungsschritte werden
im ersten und zweiten Quartal 2020
als Modulbausteine zur Verfiigung ge-
stellt. Beispielsweise wird durch die Ein-
bindung von Smart-Meter-Daten und
Smart-Home-Systemen ein optimiertes
Lastmanagement ermaglicht. So lasst
sich die bedarfsgerechte Steuerung klei-
ner und grofRer Verbraucher iiber ent-
sprechende Profile und Nutzungsplane
einfach realisieren.

Dieses Portal 2.0 wird zunehmend zu
einer kundenorientierten Datendreh-
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Bild 2. Das Energiedashboard - alles auf einen Blick.
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Bild 3. Smart Home - Plattform fiir den Kunden

scheibe. So ist es moglich, seinen Kunden
strukturierten Speicherplatz anzubieten,
um relevante Dokumente wie Versiche-
rungs- oder Wartungsvertrage abzulegen,
die Energie- und andere Budgets planbar
machen. Haushaltsnahe Dienstleistun-
gen von Marktpartnern, die in England
oder Frankreich schon heute angeboten
werden, gewinnen weiter an Bedeutung.
Das Kundenportal wird so zum Manage-
ment-Tool fiir das Zuhause und bietet aus
Sicht eines Versorgers vielfaltige Cross-
und Upselling-Potenziale (Bild 3).

Ist das alles notwendig? Alles kann,
nichts muss!

Das White-Label-Kundenportal io.cen-
ter von Redtree eréffnet auf Wunsch des
Kunden die Méglichkeit, durch die Ana-
lyse aller freigegebenen Daten konkrete
Mehrwerte durch den Einsatz von Kl und
Affinitdten anzubieten. Hierbei geht es ex-
plizit nicht um blinde Datensammelwut,
sondernum ein personalisiertes Informa-
tions- und Produktangebot. So wird zum
Beispiel in einer Mietwohnung tenden-
ziell kein Heckenschnitt-Service benétigt,
ein Solarmodul flir einen Balkon kénnte
hingegen interessant sein.

Selbstverstandlich kénnen auf Knopf-
druck auch alle Bestellstrecken und Pla-

nungstools der Produktfamilie io.suite
integriert werden, sowohl fiir Commo-
dity- als auch Non-Commaodity-Produkte.

Kennt ein Stadtwerk seine Kunden?

Stadtwerke haben bereits wertvolle Infor-
mationsquellen tiber ihre Kundengrup-
pen. Diese werden jedoch selten sinnvoll
genutzt, wodurch wertvolles Potenzial fiir
Mehrwert-Services verschenkt wird. Kun-
denbedtirfnisse zu kennen, ist der Schlis-
sel. Die Méglichkeiten sind vielfaltig: zum
Beispiel bedilrfnisorientierte Merkmale
und Verbrauchs- sowie Erzeugungsdaten.
Im Kundenportal kdnnen diese und an-
dere Daten, beispielsweise aus vorhan-
denen Kundensegmentierungen von Be-
standssystemen wie SAP, zusammenge-
fiihrt werden. Ziel sollte hierbei immer
die deutliche Erh6hung der Relevanz und
Qualitat des Contents sein, um das Mehr-
wertversprechen einhalten zu kénnen.

Kennen Kunden ihr Stadtwerk?

Moderne, zukunftsfihige Stadtwerke
mochten ihre Kunden besser kennenler-
nen. Aber wie sieht es andersherum aus?
Provokativ formuliert: Viele Kunden ken-
nen den Namen ihres Stadtwerks auRer
von der Rechnung maximal noch von der
letzten Plakatwerbung.

Die Herausforderung besteht darin, das
positive Image als lokaler Kiimmerer he-
rauszustellen und damit Vertriebspoten-
ziale umzusetzen. Ein Kundenportal, das -
einen Stromabnehmer zu einem aktiven
Kunden macht, ist wie ein digitales Schau-
fenster, das positive Aufmerksamkeit er-
zeugt. Aktuellen Plattformstrategien
zufolge kénnte ein Stadtwerk als Betrei-
ber des Portals schlieflich auch einzelne
»Schaufenster« an Kooperationspartner
vermieten und damit zusdtzlich zur Mar-
ketingplattform werden (Bild 2).

Zielist es, die Interaktion zwischen Kun-
de und Versorger durch die Nutzung di-
gitaler Tools personlicher zu gestalten.
Nebenbeiwird aus einem Energieversor-
ger ein breit aufgestellter Marktakteur.

Mehrwert durch
Prozesskostenminimierung

Aufer Marketing- und Vertriebsthemen
werden selbstverstandlich alle relevan-
ten Service-Themen abgedeckt. Durch
die Kombination der heute relevanten
Kommunikationskandle wie Sprachas-
sistenten und Messengerdiensten sowie
die Einbindung intelligenter, lernender
Bots kénnen zum Beispiel Servicebe-
nachrichtigungen und Alarmfunktio-
nalitaten bereitgestellt sowie Routine-
anfragen abgewickelt werden. Somit
lassen sich die Servicekapazitdten des
Stadtwerks entlasten. Daten und An-
fragen werden automatisiert tiber das
Kundenportal abgewickelt. Der Kunde
selbst gibt Zdhlerstandsmeldungen ein,
wickelt seinen Umzug ab und kann sei-
nen Tarif nebenbei mitnehmen.

Digitalisierung ist nicht nur Mittel zum
Iweck

Nur diejenigen Stadtwerke, die ihre Kun-
den bessér kennen als die Mitbewerber,
kénnen vorausschauend analysieren
und die Chancen der Digitalisierung
vollumfanglich nutzen. Bei der Umset-
zung von digitalen Strategien sollte da-
her stets der Mehrwert fiir den Kunden
im Mittelpunkt stehen. Die richtigen
Produkte fiir sich wandelnde Markte
zu entwickeln und einen kostengtins-
tigen Marktzugang zu pflegen sind die
direkte Folge von positiver Interaktion
mit Kunden.
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