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DIGITALISIERUNG IN DER
ENERGIEWIRTSCHAFT:
»wDATEN SIND DAS KAPITAL
DER ZUKUNFT*

Die zunehmende Digitalisierung wird die 6sterreichische Energiewirtschaft

nach Einschitzung von Experten starker aufmischen als die Liberalisie-
rung, mit der 2001 die Tiiren fiir neue Anbieter aufgestoflen wurden. Noch

nie war es moglich, eine solch ungeheure Fiille an Kundendaten verfigbar

zu machen und in die Unternehmensstrategie einflieRen zu lassen. Die

erfolgreiche Umsetzung der digitalen Transformation wird mafigeblich

dafiir sein, welche Energieversorger iiberleben werden und welche nicht.

Energieversorger, die es verstehen, Daten intelligent zu verar-
beiten, werden langfristig am Markt Erfolg haben. Dies ist laut
einer Studie der Wirtschaftspriifungsgesellschaft PwC eine der
wichtigsten Aufgaben, vor der die Energiewirtschaft in Oster-
reich steht. Eine weitere sehr grofle Herausforderung ist der
Einstieg Branchenfremder in den Markt der klassischen Ener-
gieversorger. So verkaufen bereits Einzelhandler Strom, ebenso
wie Discounter (Hofer), die Osterreichische Post oder Banken
(BAWAG). Im Hintergrund lauern bereits Internet-Giganten
wie Google oder Amazon und bereiten ihren Markteintritt vor.
Sie alle setzen unter anderem auf kundenorientierte Angebote,
unterstiitzt durch digitale Services. Um den Anschluss nicht zu
verlieren, sind nach einer Einschiatzung der Beratungsgesell-
schaft A.T. Kearny bis 2025 in Osterreich Investitionen in Héhe
von 20 Milliarden Euro notwendig.

»Gerade in der Energiewirtschaft stellen digitalisierte Ge-
schiftsprozesse und Qualititsmanagement ein hohes Poten-
zial dar“, sagt Alexander Kubicek vom Systemintegrator Kapsch
BusinessCom AG — beispielsweise in Form von Selfservices

oder der automatisierten Bereitstellung von Informationen fur
den Endkunden. Mit Sprachanalysetools kénne der Kontakt
zum Verbraucher und damit das Qualititsmanagement deut-
lich verbessert werden.

Attraktive Serviceangebote sind das Gebot der Stunde

In Osterreich gibt es derzeit rund 140 verschiedene Strom-
lieferanten und lber 30 Gasversorger. Sie alle buhlen um die
Gunst des Endverbrauchers. Falsch ware es zu glauben, dass
hierbei der Preis die entscheidende Rolle spielt. Dagegen
spricht eindeutig, dass die Wechselquote der 6sterreichischen

Energieversorger, die es verstehen,
Daten intelligent zu verarbeiten, werden
langfristig am Markt Erfolg haben.
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ALEXANDER KUBICEK
Kapsch BusinessCom AG

»Gerade in der Energiewirtschaft
stellen digitalisierte Geschdifts-
prozesse und Qualitdtsmanagement
ein hohes Potenzial dar.“

Stromkunden lediglich bei 1,5 Prozent liegt. Zum Vergleich:
In Deutschland wechseln im Schnitt jéhrlich 6,5 Prozent aller
Stromkunden den Anbieter. Nicht ohne Grund: Laut einer aktu-
ellen Umfrage des Branchenverbandes Bitkom begriindet jeder
flinfte Endverbraucher in Deutschland seinen Anbieterwechsel
mit der Hoffnung auf besseren Kundenservice. Schnelligkeit
und wechselnde Kommunikationskanale stehen dabei ganz
oben auf der Wunschliste.

Eines der Ziele der Energiepolitik in Osterreich ist es zwar, die
Wechselbereitschaft der Verbraucher zu erhéhen. Gefordert
sind hier allerdings in erster Linie die Stromanbieter. Sie ms-
sen neben einem ansprechenden Preis-Leistungsverhaltnis
zusatzlich attraktive Serviceangebote bieten, wollen sie denn
im Wettbewerb bestehen. Voraussetzung fiir individuell zuge-
schnittene Serviceleistungen sind Kundendaten, die mithilfe
komplexer Analysemethoden und Technologien tber alle Kom-
munikationskanile hinweg gesammelt und systematisch auf-
bereitet werden kénnen. ,Daten sind das Kapital der Zukunft®,
rat Gerhard Marterbauer vom Consulting-Unternehmen Deloit-
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MARCEL BUSCHNEG

Abteilungsleiter Energie Service Center der

Energie Steiermark Service GmbH

»unsere Kunden wollen ihr Anliegen
sofort und fallabschlieffend
erledigt wissen — rund um die Uhr

und an jedem Ort.“

te der 6sterreichischen Energiewirtschaft. Dass der Umgang
mit personenbezogenen Daten vertraulich sein sollte, versteht
sich von selbst. Bei der Energie Steiermark Service GmbH ist
die Einhaltung der Datenschutzgrundverordnung (DSGVO)
oberstes Gebot. Zu diesem Zweck hat das viertgrofite Energie-
und Dienstleistungsunternehmen Osterreichs eine Service-PIN
fur alle Kunden eingefuihrt. Auf analytischer Ebene werden ag-
gregierte Daten herangezogen, um die Kundenansprache bzw.
die Interaktionsschemen im Sinne des Customer Experience
Managements zu optimieren.

Damit Daten gesammelt und ausgewertet werden kénnen, um
auf den Kunden zugeschnittene Geschiftsmodelle zu entwi-
ckeln und anbieten zu kénnen, ,ist ein weitreichendes CRM-/
ERP-System tiber die unterschiedlichsten Kommunikationska-
nile notwendig", sagt Alexander Kubicek von der Kapsch Busi-
nessCom AG. Das Wiener Traditionsunternehmen hat bei der
Energie Steiermark die Omnichannel-Lésung ,Voxtron Com-
munication Center von Enghouse Interactive mit integrierter
Sprachaufzeichnung fir bis zu 120 Agenten integriert.
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Kunden erwarten innovative Geschaftsmodelle

Dass an der Digitalisierung kein Weg vorbeifiihrt, daran besteht
in der Branche auch kein Zweifel. Laut einer Benchmark-Studie
der Energieforen Leipzig GmbH haben die Energieversorger
die notwendigen Schritte zur Automatisierung des Kunden-
service erkannt. Gerechnet wird mit Einsparpotenzialen in den
Geschiftsprozessen sowie zusitzlichen Marktchancen durch
innovative Geschiftsmodelle. ,,Die Digitalisierung bietet fiir
die osterreichische Energiewirtschaft eine einmalige Chance:
Jedes Gerit wird vernetzt und benétigt Energie”, sagt Gerhard
Marterbauer — wie zum Beispiel intelligente Stromzahler, soge-
nannte Smart Meter, die den Stromverbrauch automatisch vier-
telsttindlich messen und die Einfiihrung neuer Geschiftsmo-
delle mit unterschiedlichen Tarifen, abhingig vom Zeitpunkt
des Stromverbrauchs, erlauben.

Intelligente Lésungen fiir die Digitalisierung von Prozessen
in der Kundenkommunikation schaffen neue Marktpotenzia-
le fiir den Service in der Energiewirtschaft. Zum Beispiel ab-
teilungstibergreifende  Serviceprozesse, vollautomatisierte
Quialitatssicherung, individuelle Kundenberatung und damit
hohe Produktivitat. Gleichwohl besteht bei den Energieversor-
gern ein deutliches Potenzial. Nach Meinung der Unterneh-
mensberatung KPMG steht , die Branche beim Thema Kun-
denbindung noch ziemlich am Anfang“. Laut oben genannter
Benchmark-Studie der Energieforen Leipzig GmbH ist bei den
Energieversorgern der fiir die Datenerfassung und -auswertung
erforderliche Automatisierungsgrad zu gering. Auch die Auto-
matisierung der Kontaktkanile l4sst laut Studie zu wiinschen
tbrig, manuelle Nachbearbeitung von Kundenanliegen sind an
der Tagesordnung.

Kundenanfragen schnell gelost

CTl-Anwendungen (Computer Telephony Integration) sind
ein entscheidender Aspekt bei der Optimierung des Kunden-
services. Erst dann kann das CRM-System im Contact Center
wirkungsvoll genutzt werden. Den Agenten stehen sofort re-

Die Wechselquote der ésterreichischen
Stromkunden betrdgt lediglich 1,5 Prozent.
Zum Vergleich: In Deutschland wechseln
im Schnitt jahrlich 6,5 Prozent aller
Stromkunden den Anbieter.

levante Kundeninformationen, unter anderem in Form von
Popup-Fenstern, zur Verfiigung. Anfragen lassen sich deutlich
schneller an einen qualifizierten Mitarbeiter weiterleiten und
personlicher [6sen, die Zufriedenheit von Kunden lasst sich er-
heblich steigern. Die CTI-Lésung von Enghouse Interactive fiir
CRM im Contact Center kann nahtlos in CRM-Systeme fiihren-
der Hersteller integriert werden. Darunter Salesforce, Siebel,
Oracle oder Microsoft CRM Dynamics.

Weniger Kosten, hoheres Kundenerlebnis

Mit Selfservice-IVR-Anwendungen genieflen Kunden erhebliche
Vorteile. Sie kénnen automatisiert und ohne Wartezeit einfache
Operationen selbststindig, zuverldssig und rund um die Uhr
abwickeln. Dazu zdhlen das Bezahlen von Rechnungen, das
Abrufen von Kontoinformationen, Adressénderungen etc. Die
Agenten wiederum kénnen sich auf komplexe Kundenanfragen
konzentrieren, produktiv arbeiten und somit die Voraussetzung
fiir bestméglichen Service schaffen. Mit ,Mobile IVR Naviga-
tor“ von Enghouse Interactive kann der Benutzer auf jedem
beliebigen Geridt tiber eine mobile App auf den Selfservice
zugreifen und wird dabei visuell durch die IVR-Optionen des
Kundenservices gefiihrt. Solche IVR-Systeme sind in der Lage,
den Kundenservice in Spitzenzeiten zu entlasten und dem Kun-
den an jedem Tag im Jahr ohne Wartezeiten einen 24/7-Service
zu bieten. Bisherige Erfahrungen haben gezeigt, dass sich auf-
grund der Betriebskostensenkung und der Umsatzsteigerung
IVR-Anwendungen schnell amortisieren.

Unverzichtbar: Professionelles Qualititsmanagement

Nur mit entsprechender Qualitatsmanagement-Software kann
Kundenservice funktionieren. Betriebsablaufe sollten daher
systematisch hinsichtlich ihrer Qualitat und Leistung kontrol-
liert werden. Mit den richtigen Tools etablierter Anbieter wie
Enghouse Interactive kénnen Kundenkonflikte gel6st, Mitarbei-
terschulungen und Produktivitat beschleunigt sowie manuelle
Geschaftsprozesse automatisiert werden. Allerdings herrscht
in vielen Contact Centern ein Mangel an Softwarel6sungen fiir
das Qualitaitsmanagement, wie die B-to-B-Studie , Softwarels-
sungen in Contact Centern“ ans Licht brachte (https://eng-
houseinteractive.de/info/events/whitepaper_software-im-call-
center/). Die vom Hamburger Marktforschungsunternehmen
Statista im Auftrag der Enghouse AG durchgefiihrte Studie
demonstriert eindrucksvoll, wie sich Dienstleister damit der
Chance auf mehr Kundenzufriedenheit berauben.
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Abteilungsiibergreifende Kommunikation iiber alle Kanile
Mit Omnichannel-Lésungen kann die Digitalisierung von
Kundenserviceprozessen — einhergehend mit Services und
Mehrwert — forciert werden. Am Zuge sind die Energiever-
sorger, denn der Konsument muss von der Omnichannel-
Kommunikation nicht mehr tiberzeugt werden. Kunden wollen
uber unterschiedlichste Kanale Serviceleistungen in Anspruch
nehmen, zum Beispiel Produktberatung vom Fachmann per
Video/Screen-Sharing. Das bestitigt eine bundesweite Befra-
gung zum Thema Kundenservice des Marktforschungsunter-
nehmens produkt+markt im Auftrag von Enghouse Interactive
(https://enghouseinteractive.de/qualitaet-im-kundenservice/).
Kanaltibergreifender Service unterstiitzt bei der raschen und
flexiblen Beantwortung von Anfragen. Die Omnichannel-L6-
sungen von Enghouse Interactive bieten eine Riesenchance fiir
eine ganz neue Qualitdt im Kundenservice. Alle Kundenkontakt-
punkte werden in einer einheitlichen Anwendungsumgebung,
also abteilungsiibergreifend, verwaltet. Die unterschiedlichsten

Whitepaper: Automatisierung
im Kundenservice

Das Whitepaper ,Digitalisierung von Serviceprozessen
in der Energiewirtschaft“ der Enghouse AG informiert
tber den aktuellen Stand der Automatisierung von
Kundenserviceprozessen bei den Energieversorgern in
Deutschland. Leser erhalten Einblick, welche Rolle ein
digitalisierter Kundenservice im Wettbewerb spielen
kann. Anhand von Lésungsansidtzen und technischen
Trends wird anschaulich demonstriert, wie die Branche
den Herausforderungen begegnen kann, die die Digi-
talisierung mit sich bringt und welche Potenziale in
der Automatisierung stecken. Nicht zuletzt beschiftigt
sich das Whitepaper mit der Frage, wie eine Symbiose
zwischen automatisierten Prozessen und menschlicher
Beratungsleistung das Niveau beim Kundenservice deut-
lich verbessern kann.

Das Whitepaper steht kostenfrei zum Download bereit:
https:/ Jenghouseinteractive.de /digitalisierung-in-energie-
wirtschaft/

Kommunikationsmedien sind vereint. Kanaltibergreifend wird
der Kunde erkannt und an den richtigen Ansprechpartner wei-
tergeleitet.

Moderner Kundenservice fordert moderne Technik

Die oben genannte Statista-Studie kommt zu dem Ergebnis,
dass Sprachanalyse-Software langfristig zu loyalen und treuen
Kunden verhelfen kann. ,,ELSBETH VocalCoach“ von Enghouse
Interactive ist die erste innovative Softwarelésung zur vollau-
tomatisierten Qualitdtssicherung und Gesprichsoptimierung
in Echtzeit. Anhand eines parallelen Suchverfahrens nach
Phrasen, Schlisselwértern und Dialogpaaren untersucht die
Software Gespréche auf vordefinierte Anforderungen. Die Nut-
zerfuhrung ist intuitiv und selbsterklarend. Im Handumdrehen
erhalten Anwender tibersichtliche, grafische Auswertungen. Die
Lésung bietet Rechtssicherheit (Opt-in-Kontrolle, Dokumenta-
tion und Uberpriifung relevanter Gesprachsdetails), Qualitits-
sicherung (Auswertung der Gesprachsqualitat, Selbstkontrolle
der Agenten mit gegebenenfalls Korrektur wihrend des Telefo-
nats) sowie Wirtschaftlichkeit (Reduzierung von Stornoquoten,
Verbesserung der Kampagnenperformance).

Vernetzung schafft Transparenz

Die digitale Vernetzung von Prozessen — Stichwort loT (Inter-
net of Things) liefert Energieversorgern wertvolle Daten, zum
Beispiel Gber Betriebs- und Verbrauchsdaten, die zu einer bes-
seren Entscheidungsfindung im Kundenservice herangezogen
werden kénnen. Dadurch ergeben sich mdgliche Vorteile ge-
geniiber dem Wettbewerb — beispielsweise durch frihzeitiges
Erkennen von Optimierungspotenzialen bis hin zur Chance
von zusatzlichen Serviceangeboten.

Der Status quo der Ssterreichischen Energiewirtschaft offen-
bart laut oben genannter PwC-Studie ein grofRes Aufholpoten-
zial in der Verwendung von Daten. Demnach plant zum Bei-
spiel jedes dritte Unternehmen keine Datenspeicherung fiir
Analysezwecke. Dennoch, und allen Unkenrufen zum Trotz:
Die Energieversorger haben die Zeichen der Zeit erkannt. Laut
oben genannter Benchmark-Studie der Energieforen Leipzig
gehen die meisten Versorger davon aus, dass digitale Kommu-
nikationskanale wie IVR-Systeme und Chat stark an Bedeutung
gewinnen und dass kiinftig ohne entsprechende Technolo-
gien die verdnderten Kundenanforderungen nicht ausreichend
bedient werden kénnen. ,Unsere Kunden wollen ihr Anliegen
sofort und fallabschlieRend erledigt wissen — rund um die Uhr
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und an jedem Ort“, betont Marcel Buschneg, Abteilungsleiter
Energie Service Center der Energie Steiermark Service GmbH.
Sehr wichtig sei daher die konsequente Ausrichtung des Unter-
nehmens auf Kundenbediirfnisse und -erwartungen (CXM-
Ansatz) sowie der Einsatz von innovativen digitalen Service-
tools in Ergédnzung zu Kernsystemen wie CRM.

Auch Alexander Kubicek von der Kapsch BusinessCom AG
sieht in der Bereitstellung unterschiedlichster Kommunikati-
onskandle fur den Kunden eine der grofdten Herausforderun-
gen. ,Der Dienstleister soll ein Gesamtbild seiner Kunden tiber
alle Kanile bekommen.“ Fiir die Kapsch BusinessCom AG als
Systemintegrator sei die Transformation von Multichannel zu
Omnichannel daher ein wesentliches Ziel, also die Zusammen-
fihrung der vorhandenen Kanile zu einer Plattform, auf die
entsprechend kompetente Mitarbeiter Zugriff haben.

Wegen des technologischen Fortschritts wiirden nach Meinung
von Kubicek Selfservices an Bedeutung gewinnen. Dies unter-
streicht auch die oben genannte PwC-Studie, derzufolge an vor-
derster Stelle der Investitionen der Ausbau von Selfservice und
damit die direkte Einbindung von Kunden in die Vertriebs- und
Kundenserviceprozesse steht. Nutzen bislang viele Versorger
Selfservice-Portale lediglich fiir zum Beispiel Tarifrechner, Ab-
schlagsanderung etc., sollen kiinftig Services wie dynamische
FAQs, Apps und Blogs den Kundenservice erweitern. Grofies
Zukunftsthema sind Chatbots und kiinstliche Intelligenz.
Stromversorger sollten berticksichtigen, dass Automatisierung
in den Kundenserviceprozessen keinesfalls gleichbedeutend
ist mit dem Ersatz menschlicher Beratungsleistung. Wahre
Dienstleistung duflert sich unter anderem darin, dass der Kun-
de merkt, dass er jemanden zur Seite hat — egal ob per Chat,
Mail oder Telefonat —, der sich mit Empathie, Fachwissen und
Leidenschaft seines Anliegens annimmt und ihm hilft, Proble-
me zu |6sen. So gesehen gibt es eine Symbiose zwischen den
technischen Méglichkeiten und den Menschen, die in der Folge
auch das Niveau beim Kundenservice deutlich anhebt.

AUTORIN: Astrid Pocklington,
Marketing Director Enghouse Interactive

www.enghouseinteractive.de

Energie Steiermark: Digitalisierung lasst
Kundenherzen hoherschlagen

Die Kunden der Energie Steiermark Service GmbH nut-
zen vermehrt unterschiedliche Kontaktméglichkeiten wie
Selfservice, Chatbot oder Telefon, die sich nahtlos ergén-
zen. Dabei wird darauf geachtet, dass die angebotenen
Dienste gut erreichbar sind und in hoher Qualitat sowie
zeitnah durchgefuhrt werden.

Technisch unterstiitzt wird die Energie Steiermark da-
bei durch das ,Voxtron Communication Center“. Die-
se Omnichannel-Lésung von Enghouse Interactive mit
integrierter Qualitatssicherung ,Quality Management
Suite“ fungiert bei dem Energieversorger als ACD-An-
lage. ,,Durch die zahlreichen Méglichkeiten in puncto
Echtzeit-Monitoring und -Reporting lassen sich unsere
Servicekennzahlen genau verfolgen bzw. analysieren®,
bestatigt Marcel Buschneg, Abteilungsleiter Energie
Service Center. Besonders profitieren wiirde die Energie
Steiermark vom , Voxtron Communication Center“, wenn
man dieses ,,als Dreh- und Angelscheibe in der Kunden-
kommunikation verwendet, bis hin zur Umsetzung einer
kompletten Omnichannel-Strategie“. So kénnen mit der
Funktion , Text to Speech* Texteingaben zum Beispiel bei
einem Stromausfall einfach generiert und den Kunden
zur Verfugung gestellt werden. Kiinftig soll auch Skill-
based Routing eingesetzt werden. Die im ,,Voxtron Com-
munication Center" integrierte Funktion der Sprachauf-
zeichnung bietet folgende Vorteile:

1. Sicherung und Messung der Service- und Gespriachs-
qualitat; 2. Schutz der Mitarbeiter, zum Beispiel bei
Drohanrufen, 3. Erfiillung von gesetzlichen/regulatori-
schen Bestimmungen (Beispiel: telefonische Vertrags-
aufzeichnung).



