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Die Energieversorger stehen unter
massivem Druck. Seit vor 20 Jah-
ren in Deutschland das Staatsmo-
nopol fur den Strommarkt gekippt
wurde und wenige Jahre spater die
Harmonisierung des Gasmarktes er-
folgte, wechseln immer mehr End-
kunden ihren Energieanbieter. Um
wettbewerbsfahig bleiben zu kon-
nen, missen die Anbieter nicht nur
attraktive Preise anbieten, sondern
ihre Kunden ebenso mit zusatzli-
chen Serviceleistungen Uberzeugen.




Laut Bundesverband der Energie- und Wasserwirt-
schaft hat im letzten Jahr anndhernd jeder zweite
Haushalt den Stromversorger gewechselt. Im Internet
einschldgig bekannte Vergleichsportale machen den
Wechsel fiir jedermann zum Kinderspiel. Glaubt man
einer Prognose der Energieforen Leipzig GmbH, wird
sich der Druck auf die Branche kiinftig sogar verstar-
ken. Demnach dridngen branchenfremde Unternehmen
in den Markt der klassischen Energieversorger. Dabei
setzen diese Anbieter auf kundenorientierte Angebote,

unterstiitzt durch digitale Services.

Kunden erwarten
attraktiven Service

Laut einer aktuellen Umfrage des Branchenverbandes
Bitkom begriindet jeder fiinfte Endverbraucher sei-
nen Anbieterwechsel mit der Hoffnung auf besseren
Kundenservice. Schnelligkeit und wechselnde Kom-
munikationskanile stehen dabei ganz oben auf der
Waunschliste. Stromanbieter miissen also neben einem
ansprechenden Preis-Leistungs-Verhiltnis zusitzlich
attraktiven Service bieten, wollen sie denn im Wettbe-
werb bestehen. Ohne diesen Mehrwert steht die Loyali-

tét seitens der Kunden auf dem Spiel.

Voraussetzung fiir individuell zugeschnittene Service-
leistungen sind allerdings Kundendaten, die mithilfe
komplexer Analysemethoden und Technologien iiber
alle Kommunikationskanéle hinweg gesammelt und
systematisch aufbereitet werden konnen. ,Daten sind
das neue Ol betont Katherina Reiche, Geschiftsfiihre-

rin vom Verband Kommunaler Unternehmen (VKU).

Intelligente Losungen fiir die Digitalisierung von Pro-
zessen in der Kundenkommunikation schaffen daher
neue Marktpotenziale fiir den Service in der Energie-
wirtschaft. Dadurch werden zum Beispiel abteilungs-
tibergreifende Serviceprozesse, eine vollautomatisierte
Qualitétssicherung, eine individuelle Kundenberatung

und damit eine hohe Produktivitit moglich.
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Digitalisierung: Potenzial
fur neue Wege im Service

Professionelle CTI'-Anwendungen sorgen dafiir, dass
Agenten das CRM-System im Contactcenter wirklich
zum Vorteil aller Beteiligten nutzen koénnen. Denn
erst dann stehen relevante Kundeninformationen in
Echtzeit zur Verfiigung. Anfragen lassen sich deutlich
schneller an einen qualifizierten Mitarbeiter weiterlei-
ten, was wiederum deutlich zur Kundenzufriedenheit
beitragt. Optimale CTI-Losungen, wie sie beispielswei-
se vom Softwarehersteller Enghouse Interactive angebo-
ten werden, konnen nahtlos in CRM?-Systeme fiithren-
der Hersteller integriert werden, darunter die Systeme
von Salesforce, Siebel und Oracle sowie Microsoft CRM
Dynamics. Eine weitere Anwendung solcher Systeme
liegt in der proaktiven Kundenkontaktaufnahme zur

Unterbreitung attraktiver und individueller Angebote.

PROAKTIVE
KONTAKT-
AUFNAHME

gleichermaflen. Laut einer Aspect-Studie wiinschen

Von Selfservice-IVR-
Anwendungen  profi-
tieren sowohl Kunden

als auch Dienstleister

sich iiber 70 Prozent der Verbraucher mehr Selfservice-
optionen im Kundenservice. Services dieser Art kon-
nen unabhéngig von Geschéftszeiten und der Anwesen-
heit von Agenten rund um die Uhr ausgefiihrt werden.
Beispiele sind das Bezahlen von Rechnungen, das
Abrufen von Kontoinformationen, Adressinderungen
etc. Agenten konnen sich komplexeren Kundenpro-
blemen widmen und somit die Voraussetzung fiir
bestmoglichen Service schaffen. Der Markt bietet
eine grofle Bandbreite an leistungsstarken Spracher-
kennungs-, Tonwahl-, mobilen und Web-Selfservice-
Losungen an, die sich schnell implementieren lassen.
Eine technisch besonders ausgereifte Losung ist der
Mobile IVR Navigator von Enghouse Interactive: Der
Benutzer kann auf jedem beliebigen Gerit iiber eine
mobile App auf den Selfservice zugreifen und wird da-
bei visuell durch die IVR-Optionen des Kundenservices
»

der Kundendatenbank abzugleichen.

2 CRM: Engl., Abk. fir Customer-Relationship-Management (Kundenbeziehungsmanagement).

1 CTI: Engl., Abk. fiir Computer Telephony Integration, Schnittstelle zwischen der Telefonanlage und dem Computer, die es beispielsweise ermaglicht, die Anrufernummer mit




gefiihrt. Solche IVR-Systeme sind in der Lage, den
Kundenservice in Spitzenzeiten zu entlasten und dem
Kunden an jedem Tag im Jahr ohne Wartezeiten einen

24 [7-Service zu bieten.

Betriebsabldufe sollten systematisch hinsichtlich ihrer
Qualitit und Leistung kontrolliert werden. Mit den
richtigen Tools etablierter Anbieter konnen Kunden-
konflikte gelost, Mitarbeiterschulungen und Produk-
tivitdt beschleunigt sowie manuelle Geschiftsprozesse
automatisiert werden. Allerdings herrscht in vielen
Contactcentern ein Mangel an Softwarelosungen fiir
das Qualitdtsmanagement, wie die aktuelle B2B-Studie
»Softwarelgsungen in Contact Centern“®ans Lichtbrach-
te. Die vom Hamburger Marktforschungsunternehmen
Statista im Auftrag der Enghouse AG durchgefiihrte
Studie demonstriert eindrucksvoll, wie sich Dienstleis-
ter damit der Chance auf mehr Kundenzufriedenheit
berauben. Nur mit entsprechender Qualititsmanage-
ment-Software kann Kundenservice funktionieren.
Zum Beispiel durch eine Sprachaufzeichnungslosung
(Call-Recording),

CALL- mit der sich ua.
rechtliche  Vor-

einhal-

RECORDING

schriften
ten und die Mitarbeiterproduktivitdt steigern lassen.
Mithilfe von Qualititsmanagement-Software kénnen
Anwender Mitarbeiterauswertungen und darauf auf-
bauend ein Coaching-Programm erstellen. Tools fiir die
perfekte Personaleinsatzplanung bieten alles, was zur
effektiven Fithrung der Mitarbeiter, zur Bedarfsprog-
nose und automatischen Erstellung von Zeitplanen, zur
Entwicklung genauer und aussagekriftiger Berichte so-
wie zur Verbesserung des gesamten Kundenservicebe-

triebs erforderlich ist.

Moderner Kundenservice
fordert moderne Technik

Mit Echzeit-Sprachanalyse-Software konnen Anwen-
der Anrufe bewerten und dabei feststellen, ob sich
die Kommunikationspartner ins Wort fallen oder ob

es Anderungen in der Tonqualitit gibt. Gleichzeitig

lassen sich die Verteilung der Sprachanteile, das An-
rufvolumen sowie der Stresspegel messen. Die zuvor
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 Softwarel6sung
zur vollautomatisierten Qualitatssicherung und Ge-
sprachsoptimierung in Echtzeit. Anhand eines paral-
lelen Suchverfahrens nach Phrasen, Schlusselwortern
und Dialogpaaren untersucht die Software Gespriche
auf vordefinierte Anforderungen. Die Nutzerfiihrung
ist intuitiv und selbsterklarend. Im Handumdrehen er-
halten Anwender tibersichtliche, grafische Auswertun-
gen. Die Losung bietet Rechtssicherheit (Opt-in-Kon-
trolle, Dokumentation und Uberprﬁfung relevanter
Gespréchsdetails), Qualititssicherung (Auswertung der
Gesprichsqualitit, Selbstkontrolle der Agenten ggf. mit
Korrektur wahrend des Telefonats) sowie Wirtschaft-
lichkeit (Reduzierung von Stornoquoten, Verbesserung

der Kampagnenperformance).

Mit Omnichannel-Lésungen kann die Digitalisierung
von Kundenserviceprozessen - einhergehend mit Ser-
vices und Mehrwert — forciert werden. Am Zuge sind

die Energieversorger, denn der Konsument muss von

AM ZUGE
SIND DIE
ENERGIE-
VERSORGER

der Omnichannel-
Kommunikation
nicht mehr {ber-
zeugt werden. Kun-
den wollen iiber
unterschiedlichste
Kanile Serviceleis-
tungen in Anspruch nehmen (z. B. Produktberatung
vom Fachmann per Video oder Screen-Sharing). Das
bestitigt eine bundesweite Befragung zum Thema
Kundenservice* des Marktforschungsunternehmens
Produkt + Markt im Auftrag von Enghouse Interac-
tive. Kanaliibergreifender Service unterstiitzt bei der
raschen und flexiblen Beantwortung von Anfragen.
Kunden steht so die gesamte Kompetenz eines Unter-
nehmens jederzeit zur Verfiigung — vom Helpdesk iiber
die Service-, Verkaufs- und Personalabteilung bis hin

zur Buchhaltung. »

3 Quelle: https://enghouseinteractive.de/info/events/whitepaper_software-im-call-center/

4 Quelle: https://enghouseinteractive.de/qualitaet-im-kundenservice/
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UNREGEL-
MASSIGKEITEN
AUTOMATISCH
ERFASSEN

Herausforderungen und
Chancen fiir die Branche

»

as Whitepaper, Digitalisierungvon Serviceprozessen
inderEnergiewirtschaft“der Enghouse AG informiert
iiber 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 Losungsansdtzen und
technischen Trends wird anschaulich demonstriert, wie die Branche
den Herausforderungen begegnen kann, die die Digitalisierung mit

sich bringt, und welche Potenziale in der Automatisierung stecken.
Nicht zuletzt beschdftigt sich das Whitepaper mit der Frage, wie
eine Symbiose zwischen automatisierten Prozessen und menschlicher
Beratungsleistung das Niveau beim Kundenservice deutlich verbessern
kann. Das Whitepaper steht kostenfrei zum Download bereit: https://
enghouseinteractive.de/digitalisierung-in-energiewirtschaft/




der Energieforen Leipzig GmbH untermauert diese
Einschitzung. Demzufolge ist bei den Energieversor-
gern der fir die Datenerfassung und -auswertung erfor-
derliche Automatisierungsgrad zu gering. So wiirden
die Versorger zwar eine Vielzahl an Softwaresystemen
einsetzen, an einer intelligenten Verkniipfung derselben
mangelt es allerdings meist (z. B. Zugriffaller Servicemit-
arbeiter auf wichtige Informationsfelder tiber eine ein-
zige Bedienoberfliche). Auch die Automatisierung der
Kontaktkanile lasst laut Studie zu wiinschen ibrig,
manuelle Nachbearbeitung von Kundenanliegen sind

an der Tagesordnung.

Dennoch scheinen die Energieversorger die Zeichen
der Zeit erkannt zu haben. Nach Darstellung der
Energieforen Leipzig gehen die meisten Anbieter da-
von aus, dass digitale Kommunikationskandle wie IVR-
Systeme und Chat stark an Bedeutung gewinnen und

dass kiinftig ohne entsprechende Technologien die
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veranderten Kundenanforderungen nicht ausreichend
bedient werden kénnen. Vor allem den Selfservice
und damit die direkte Einbindung von Kunden in die
Vertriebs- und Kundenserviceprozesse wollen die
Energieversorger ausbauen. Unter anderem sind dyna-
mische FAQs, Apps und Blogs geplant.

Im Trend sind auch Chatbots und kiinstliche Intelligenz.
Rund jeder vierte Versorger plant laut Energieforen
Leipzig den Einsatz solcher textbasierten Dialogsyste-
me. Damit gehen die Energieversorger mehr oder we-
niger konform mit einer Bitkom-Umfrage. Derzufolge
glauben 64 Prozent der Bevolkerung, dass ein durch
Digitalisierung und kinstliche Intelligenz unter-
stiitzter Kundenservice Anfragen zuverlassiger bear-
beiten kann. Die Zukunft wird zeigen, inwieweit die
Energieversorger dem Anspruch an einen modernen
Kundenservice gerecht werden und die Digitalisierung

von Serviceprozessen in die Tat umsetzen.

Palette innovativer Kundeninteraktionslosungen. Die Ex
Digital Marketing setzt auf eine integrierte Strategie m
punkt Lead- und Demand-Generierung, Markena
denbindung. Mit ihrem Mann und ihren zwei Kinder
birtige Deutsche seit 2001 in England nahe London.




