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CRM-Trends in der Energiewirtschaft

Von der Kundeninteraktion zur
Customer Experience

Immer mehr Energieversorger setzen auf leistungsfahige Customer-Relationship-Management-Sys-
teme (CRM). Eine CRM-Plattform, die als zentraler Informations-Hub fur alle Kundenbelange fungiert,
bringt dabei entscheidende Wettbewerbsvorteile. Welche besonderen Aspekte bei der Auswahl und
Einfuihrung einer CRM-Losung berucksichtigt werden mtssen, beschreibt Andreas Lange, Vorstands-
mitglied bei der Cursor Software AC.

Das Digitalisierungstempo bei Stadt-
werken und EVU steigt rasant. Ver-
starkt durch die Corona-Pandemie
und den damit einhergehenden Weg-
fall personlicher Vor-Ort-Interaktionen
gewinnt die digitale 1:1-Kommunika-
tion immer mehr an Bedeutung. Laut
der aktuellen Studie Digital@EVU des
Bundesverbands der Energie- und Was-
serwirtschaft (BDEW) hat die Mehrheit
der befragten EVU eine klare Digitali-
sierungsstrategie; 33 % planen die di-
gitale Kundenzentrierung durch Omni-
Channel-Optimierung voranzutreiben.
Zahlreiche Versorger setzen daher auf
leistungsfahige Customer-Relationship-
Management-Systeme (CRM), wie Evi
(fr EVU) und Tina (fur Netzbetreiber)
der Cursor Software AG, um mit einem
Schlag ihre Kunden- und Geschaftspro-
zesse der neuen Realitat anzupassen. Bei
der Wahl der passenden Losung gilt es
allerdings, Trends sowie Funktionsum-
fang des jeweiligen CRM-Systems zu be-
rucksichtigen.

CRM-System als zentraler
Informations-Hub

Um die Moglichkeiten des Customer-
Relationship-Managements voll auszu-
schopfen, fithrt heute kein Weg mehr
an einer CRM-Plattform vorbei. »Diese
fungiert quasi als zentraler Informa-
tions-Hub fir alle Kundenbelange in-
klusive professioneller Datenanalyse
mit 360-Grad-Sicht auf Kunden und
Interessenten. So gelingt die durchgan-
gige digitale Unterstiitzung aller kun-
denbezogenen Geschaftsprozesse und
deren Automatisierung — zum Beispiel
in EVU-Kernbereichen wie Preisanpas-
sungen oder der Erstellung von Vertrags-
angeboten«, berichtet Andreas Lange,
Vorstandsmitglied beim CRM-Experten
Cursor. AuRBerdem, so Lange, ergeben
sich auf elegante Weise kurze, einfache
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und effiziente Wege bei der taglichen
Arbeit, auch im mobilen Office.

Integrationsvielfalt ist ein Muss

Damit das CRM seine Starken voll aus-
spielen kann, sollten gerade EVU auf
eine hohe Integrationsdichte achten.
»Entscheidend ist die professionel-
le und idealerweise standardisierte
Integration energiewirtschaftlicher
ERP-Systeme beispielsweise von SAP,
Schleupen, iS Software, Wilken oder
Powercloud. Uber Webservice-basierte
Integrationen im Live-Betrieb sorgen Evi
und Tina fur eine tiefe Verzahnung von
Service, Marketing und Vertrieb und
ermoglichen ein effizientes Geschafts-
management — zum Beispiel durch die
Initiierung von Abrechnungsprozessen
aus dem CRMg, stellt Lange klar. Ge-
nerell gilt: Nahtlose Integrationen sind
kein Nice-to-Have, sondern heute ein
absolutes Muss bei der CRM-Auswahl.

Cursor setzt schon seit Langem auf eine
hohe Integrationsvielfalt bei ihren CRM-
Systemen. »Stand heute bieten wir tiber
400 Integrationen und werden diese —

Cursor-Vorstandsmitglied
Andreas Lange: »Eine CRM-
Plattform muss als zentraler
Informations-Hub fungieren -
fur alle Kundenbelange
inklusive professioneller
Datenanalyse mit 360-Grad-
Sicht auf Kunden und
Interessenten.

in Zusammenarbeit mit unseren Kun-
den — weiter forcieren«, verdeutlicht
Lange. Denn auch jenseits von ERP-Sys-
temen bieten angebundene Drittsys-
teme vielfaltige Moglichkeiten, um die
eigenen CRM-Daten mit relevanten In-
formationen anzureichern. Dazu zdhlen
vor allem die Aktivitaten aus dem Kun-
den- und Partnerportal, Schufa-Aus-
kiinfte und die Integration von Newslet-
ter-Tools fur qualifiziertes E-Mail-Mar-
keting. Vor allem Energieversorger und
Netzbetreiber verfiigen iiber heteroge-
ne IT-Umgebungen mit einer Vielzahl
an Drittsystemen. »Das Vorantreiben
der eigenen Integrationsfahigkeit ist
uns ein wichtiges Anliegen. So schaffen
wir Raum fiir die Gestaltung benutzer-
bezogener Prozesse mit direkt splrba-
rem Mehrwert entlang der Customer
Journey«, so Lange.

Mehrwert durch Partnerschaften:
Beispiel Omni-Channel-Beratung

Mit vielfdltigen Integrationsmdoglich-
keiten sollte auch ein passendes Part-
nernetzwerk des geplanten CRM-Anbie-



ters einhergehen. Cursor verflgt hier
unter anderem mit Flexperto tiber eine
strategische Partnerschaft im Bereich
Omni-Channel-Beratung. Vor allem die
Nachfrage nach digitaler Echtzeit-Bera-
tung istim Zuge der Corona-Pandemie
enorm gestiegen, denn viele der bis-
her physischen Customer Touchpoints
mussten durch digitalen Kundendia-
log und kontaktlose Losungen ersetzt
werden. »Um unseren Kunden eine per-
formante Losung anbieten zu konnen,
haben wir eine Partnerschaft zum Ex-
perten fur den digitalen Kundendialog,
Flexperto, aufgebaut. Entsprechende
Funktionen der Flexperto-Losungen
werden in unsere CRM-Systeme Evi
und Tina integriert«, erklart Lange. Da-
zu zahlt zum Beispiel die Einstellung
freier Beratungstermine von Mitarbei-
tern des Versorgers liber die Website.
Daraufhin kann der Kunde einen fir
ihn passenden Slot eines Beraters fur
einen Live-Videocall buchen. Wahrend
dieser Session besteht dann unter an-
derem die Mdglichkeit, Dokumente wie
Angebote oder Vertrage gemeinsam zu
bearbeiten. Die fallabschlieRende Bera-
tung kann gegebenenfalls mit einem
rechtssicheren E-Signatur-Prozess ab-
geschlossen werden.

Strategische Zusammenarbeit in
puncto Marketing Automation

Eine strategische Zusammenarbeit
unterhalt Cursor auch in puncto Mar-
keting Automation. Partner ist in die-
sem Fall SC-Networks mit der Losung
Evalanche. Aus dem Kampagnenma-
nagement-Modul von Cursor kénnen
Kunden tber klassische Kandle wie
E-Mail-Versand und Social Media adres-
siert werden. Durch die Kopplung mit
Evalanche flir das Customer Experience
Management (CXM) wird das Kunden-
verhalten getrackt — zum Beispiel der
Besuch auf der Webseite oder der Down-
load von Infomaterial. AnschlieRen wird
das Kundenverhalten im Verlauf einer
komplexen interaktiven Customer Jour-
ney direkt im CRM-System transparent
dargestellt. Die Anbindung an die CRM-
Lésung von Cursor gelingt nahtlos tiber
eine Standardintegration, sodass sich
Evalanche komfortabel in die bestehen-
de Systemlandschaft integriert.

Cloud oder On-Premise - das ist hier
die Frage

Sind die Wirfel fiir die Einfiihrung
einer CRM-Losung gefallen, ist ein zen-
traler Schritt, die technisch relevanten
Rahmenparameter flir den Systembe-
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Effizientere Prozesse, Marketing Automation und Co.: CRM-Plattformen wie Evi und Tina
bringen Energieversorgern entscheidende Wettbewerbsvorteile.

trieb auszuloten. »In jedem Fall sollten
die IT-Verantwortlichen auf die Skalier-
barkeit der Betreibermodelle gerade im
Hinblick auf kiinftige IT-Anforderungen
achten«, rat Lange. Es gilt zu kldren, ob
die Losung in der Cloud gehostet oder
On-Premise installiert werden soll. Da-
bei haben beide Modelle ihre Vorzlige.
Fur die Cloud spricht der nicht notwen-
dige Invest flir den Ausbau der eigenen
IT-Infrastruktur. Auch zusatzliche Perso-
nalressourcen fir technischen Betrieb
und Instandhaltung sind nicht erfor-
derlich. »Alternativ kdnnen Anwender
die CRM-Loésungen auch in ihrer eige-
nen IT-Umgebung betreiben. So haben
sie jederzeit die volle Kontrolle tiber ihr
System, beispielsweise zur Umsetzung
der vielfdltigen Integrationen in der je-
weiligen IT-Welt. Unternehmensspezi-
fische Anpassungen sollten bestenfalls
auch eigenstandig in beiden Betreiber-
modellen vorgenommen werden kén-
neng, so Lange weiter. Fallt die Wahl auf
die Cloud, sollten Verantwortliche in
jedem Fall das Thema Datensicherheit
genauestens betrachten. Im Fall von
Cursor werden die Daten ausschlielich
in zertifizierten deutschen Rechenzent-
ren gehostet. Somit sind die deutschen
und europadischen Datenschutzrichtli-
nien eingehalten.

Cursor bietet mit Evi
und Tina zwei
Losungen fur die
Energiewirtschaft.

Fazit

Um den neuen Herausforderungen
Rechnung zu tragen, sollten EVU aus
Cursor-Sicht darauf Wert legen, dass
es sich bei threr L6sung um eine CRM-
Plattform handelt, die als zentrale
Datendrehscheibe mit 360-Grad-Kun-
densicht fur alle Kundenbelange fun-
giert. Ein weiterer Aspekt ist die hohe
Integrationsfahigkeit. Diese bezieht
sich sowohl auf ERP- als auch auf ande-
re Drittsysteme. Wenn die CRM-Platt-
form dann noch den digitalen Kunden-
dialog und die Einbindung von CXM
beherrscht sowie im Betreibermodell
flexibel ist, sind die systemtechnischen
Voraussetzungen in jedem Fall gege-
ben. »Das Ergebnis wird jedoch maR-
geblich durch das Zusammenspiel der
projektbeteiligten Personen bestimmt.
Wenn also die Technik passt und die
Chemie im Projektteam stimmt, steht
einem erfolgreichen CRM-Projekt
nichts im Weg«, resiimiert Lange.

>> Jorn Kranich,
Journalist, Minchen

>> kranich@kranich-plus.de

>> www.cursor.de
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