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Entwicklung neuer Geschaftsmodelle

Ein Platz auf dem Smartphone
des Verbrauchers

Die IT-gestUtzte Vernetzung zwischen Verbraucher und Versorger nutzt beiden Seiten. Dem Kunden bringt
sie mehr Komfort und geringere Kosten, dem Energieversorger neues Umsatzpotenzial. Daftir mussen
letztere aber ihre Ablaufe modernisieren und neue digitale Geschaftsmodelle entwickeln.

Auf Dauer werden Energieversorgungs-
unternehmen (EVU) vom Strom- und
Gasverkauf allein nicht leben kénnen. Zu
diesem Ergebnis kommt die Unterneh-
mensberatung Roland Berger in ihrer im
August 2014 veroffentlichten Effizienz-
Benchmark-Studie. Andere Analysten se-
hen das ahnlich. So erwarten laut »PWC
Annual Global Utilities Survey 2014«
mehr als 90 % aller Versorgungsunter-
nehmen weltweit eine grundlegende Ver-
anderung ihres bisherigen Geschaftsmo-
dells. Danach spiele fiir die Mehrheit der
Anbieter die Verbesserung ihrer Kunden-
beziehungen in den ndchsten Jahren eine
entscheidende Rolle. Ohne qualifizierte
Dienstleistungen, die tiiber die reine Ver-
sorgung hinausgehen, werden die Ver-
sorger nicht wettbewerbsfahig bleiben.

Kinftig geht es darum, die Technologien,
die im privaten Alltag langst Einzug ge-
halten haben, auch im Energiegeschaft
einzusetzen. Das meinen jedenfalls die
Analysten von Gartner in ihrer aktuellen
Befragung »Gartner Predicts CRM & Cus-
tomer Service 2015«. Danach beftirchten
nahezu 80 % der Unternehmen Umsatz-
einbuen, wenn sie ihre Dienstleistungen
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nicht auch tiber Smartphone und andere
digitale Gerate anbieten.

Fakt ist: Der digitale Wandel hat die Ver-
sorgungsbranche langst erfasst. Verbrau-
cher wollen mit ihrem Stromlieferanten
auf allen Kandlen — Smartphone, E-Mail,
Telefon, Briefpost, Internet —kommu-
nizieren. Zudem erwarten sie Dienst-
leistungen mit einem deutlich spuirba-
ren Nutzen, das heilt, weniger Kosten,
mehr Komfort. Bekommen sie den nicht,
wechseln sie den Versorger, heute mehr
denn je. Onlinevergleichsportale haben
langst zu einer vollstandigen Preis- und
Leistungstransparenz gefithrt.

Aufgrund dieser Entwicklung werden
EVU frither oder spater uiber neue Ge-
schaftsmodelle wie Smart Energy und
Smart Home nachdenken miissen, also
uber Konzepte zur Vernetzung zwischen
Privathaushalt und EVU tliber die vorhan-
dene IT-Struktur. So 16sen Smartphone
und Tablet beispielsweise die analoge Ab-
lesung des Zahlerstands ab und bilden
die Briicke zum Kundenservice des Ener-
gieversorgers. Denn aus den laufend und
automatisch Ubermittelten Daten lassen
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sich Riickschliisse auf die Gewohnheiten
des Kunden und die Funktionsweise von
Geraten ziehen.

Verbraucher will mehr Komfort

Kurzfristig werden sich die sinkenden
Margen aus dem reinen Verkauf durch
vernetzte Servicesysteme nicht kom-
pensieren lassen —mittelfristig dagegen
schon. Wer als Versorger etwa in einem
Haushalt die Energieeffizienz von Sptil-
maschine und Trockner seines Kunden
kennt, kann diesem attraktive Vergleichs-
angebote und Kaufempfehlungen ma-
chen. Verbrauchs- und Geratedaten sind
die Grundlage fiir neue Geschaftsmodel-
le. Das konnen zum Beispiel Dienstleis-
tungen rund um die in einem Haushalt
vorhandenen elektrischen Gerate sein,
also Wartung und Reparatur, aber auch
Lieferung und Austausch von Waschma-
schine, Kithlschrank usw. Ziel flir ein EVU
muss es sein

= seinen Konsumenten in die Lage zu
versetzen, saimtliche Ablaufe und
Aufgaben liber mobile Technologien
abzuwickeln, unter anderem Service-
anfragen, ablesen und tbermitteln
von Zahlerstanden, Tarifanpassun-
gen gemafR individueller Verbrauchs-
profile, Erfassung/Bearbeitung von
Vertragen

= Uber die Routineaufgaben eines
Versorgers hinaus neuartige Dienst-
leistungen im Sinne vom »Digital
Lifestyle« anzubieten und dadurch
die Beziehungen zum Verbraucher zu
starken (Tafel 1).

Es gibt bereits Anwendungen fur den
mafRgeschneiderten Energieeinsatz im
eigenen Haushalt, die leicht zu installie-
ren und glinstig sind. Das Wiener Start-
up Twingz hat mit dem E-Coach ein Er-
fassungsgerat entwickelt, das auf einen
Drehstromzéahler montiert und mit dem
WLAN des Haushalts verbunden wird. Es
erfasst laufend den Stromverbrauch, »er-



lernt« die spezifischen Verbrauchswerte
einzelner Stromverbraucher des Haus-
halts und tibertrdgt die Informationen an
das Smartphone oder Tablet des Kunden.
So entsteht ein mobiles Kundenportal,
uber das der Verbraucher eigenstandig
verschiedene Aufgaben mit dem Versor-
ger erledigt, beispielsweise das Anfordern
von Rechnungen, die Bestatigung von
Zahlerstanden oder das Anfragen nach
neuen Tarifoptionen. Der Clou solcher
Systeme ist, dass sie nicht nur eine inte-
grierte und iibberwiegend automatisierte
Servicekommunikation méglich machen,
sondern dem Nutzer auch Vorschlage fiir
eine effizientere Steuerung seiner Gerate
bieten. Einsparungen von bis zu 40 % sol-
len sich laut aktuellen Untersuchungen
durch solche Losungen erzielen lassen.

Das smarte Netz

Doch Vorsicht: Kunden wollen mehr als
nur Routineaufgaben bequem abwickeln.
Der Trend geht eindeutig in Richtung
einer intelligenten Hausvernetzung.
Was in analoger Umgebung manuell und
separat gesteuert wurde, findet kiinftig
Uber vernetzte Systeme zusammen. Ne-
ben Weiler Ware und Unterhaltungselek-
tronik gehdren dazu auch SchlieRanlagen,
Feuermelder, Uberwachungskameras
und andere energiegesteuerte Vorrich-
tungen in einem Haushalt. Sie werden
uber einheitliche Interfaces und Mecha-
nismen auf der Basis herstellerunabhan-
giger Standards gesteuert.

Soweit die Theorie: Tatsachlich fehlt in
der Praxis flir diese Vernetzung ein inte-
griertes Gesamtkonzept mit einheitlichen
Bedienstrukturen. Es muss konsequent
aus Verbrauchersicht entwickelt sein.
Hierzu gehoren eine einfache Installation,
Anpassung, Personalisierung und Bedie-
nung. Und genau hier liegt die Chance fur
Energieversorger. Rund um Smart Home
ist ein attraktiver Markt in Deutschland
entstanden, in dem schon heute schat-
zungsweise 1,6 Mrd. € umgesetzt werden.

Digitaler Wandel: Was missen EVU tun?

Kurzfristig (1 bis 2 Jahre)

konsequente Bewertung aller Fachbereiche aus Verbrauchersicht

Aufbau von IT- und Integrations-Know-how in den Fachbereichen

Bildung von Arbeitsgruppen (Fachbereich/Cl0) zur Entwicklung neuer digitaler
Anwendungen und Geschaftsmodelle

konsequentes Outsourcing von Aufgaben auBerhalb des Kerngeschafts
permanente Kommunikation von Erfolgen

konsequente Standardisierung von Prozessen und Effizienzsteigerung der IT
Investition in digitale Touchpoints (Multi-Channel-Kommunikation) und selbst-

lernende Softwareldsungen fur Kundenservice und Backoffice

Mittelfristig (3 bis 5 Jahre)

Modernisierung der Kernanwendungen

= Konsolidierung digitaler Geschaftsmodelle
= Angebot zielgruppenspezifischer Tarife und kostengtinstiger Leistungspakete, die

auf Smart Home basieren

= Entwicklung neuer, branchenfremder Geschaftsmodelle: vereinfachte Energie-
beratung, Vermittlung effizienter Haushaltsgerate und deren Steuerung
= |mplementierung einer hybriden Cloudinfrastruktur zur Integration digitaler Fach-

prozesse in die bestehende IT

= Weiterentwicklung von Kundenservice und Vertragsabwicklung mit dem Ziel, die
Servicekosten je Haushalt bis spatestens 2020 um durchschnittlich 40 % zu senken
= Kooperationen mit IT-Anbietern und Herstellern von Haushaltsgeraten zur Ent-

wicklung von Smart-Home-Angeboten

Tafel 1. Aufgabenliste fur EVU

allein macht keine intelligente Heimver-
netzung. Was fehlt, ist ein tibergreifendes
Konzept zur Verkniipfung von Geraten
und samtlichen energierelevanten Ser-
viceprozessen zu einem digitalen Sys-
tem, das der Kunde bei Bedarf tiber sein
Smartphone nutzt. In der Entwicklung
eines solchen Systems besteht die groRe
Chance aber auch die Herausforderung
von EVU in den ndchsten Jahren.

Dazu mussen sie ihre Sicht auf die Ab-
laufe andern. Wie immer das Geschafts-
modell eines EVU aussieht — bei jeder
Dienstleistung ist deren nachhaltige
Wertschopfung flir den Konsumenten
kritisch zu betrachten. Dabei sollten EVU
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fotografiert mit einer Smartphone-App
den Zahlerstand, Ubertragtihnan das IT-
System des Anbieters. Die Daten werden
analysiert und die fr die Bearbeitung
notwendigen Informationen automa-
tisch extrahiert. Alle weiteren Schritte
werden automatisch eingeleitet. Auch
Dokumente in Papierform lassen sich
erfassen und elektronisch an das Ver-
sorgungsunternehmen tibertragen.

Andreas Klug,
Chief Marketing Officer,
Ityx Solutions AG, Stuttgart
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