Smart Energy — Die Chancen von
Kundenbeziehungsmanagement in der neuen
Energiewirtschaft

... von der reaktiven Kundenverwaltung zur prospektiven Partnerschaft



Agenda
R

Umgang mit dem Kunden heute
Der private Endkunde

s ... ist reiner Konsument (Abnehmer)

* ... hat kaum Interaktionsmaglichkeiten

+ ... findet kein Interesse am Produkt Strom

Neue Service-Strategie in der Energiewirtschaft

»...Das digitale Zeitalter hat begonnen

+...Die Kunden werden von Werbung uberflutet (4000 Werbekontakte pro Tag)
*...Nur 14% der Kunden vertrauen in Werbeaussagen

Eine prospektive Partnerschaft in der Zukunft?
Der private Endkunde konnte

s ... zum ,Prosumer” werden

* ... interaktiv mit seinem Produkt umgehen

* ... erkennt sein Potenzial

@®®
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© 2010 movento Seite 2



Rahmenbedingungen Energiewirtschaft
R

Anbieten last- oder
tageszeitabhangiger Tarife

Verpflichtung zum Einbau
erster Smart Meter

L

Liberalisierung Liberalisierung
Stromversorgung Gasversorgung

Liberalisierung
Messwesen

EnWG Stromeinspeisungsgesetz

1935
1991

01. Januar 1991 Stromeinspeisungsgesetz:
Verpflichtung der Elektrizitatsversorgungsunternehmen
Strom aus erneuerbaren Energien abzunehmen und zu vergiiten

29. April 1998 Liberalisierung des Energierechts:
Diskriminierungsfreier Netzzugang fur dritte Stromanbieter

13. Juli 2005 zweite Novelle EnWG:
Trennung des Netzbereichs von allen anderen Bereichen fur
Energieversorger mit mehr als 100.000 angeschlossenen Kunden

01. April 2006 Liberalisierung des Gasmarktes:
Private Gaskunden kénnen erstmalig den Gasversorger wechseln

09. September 2008 Gesetz zur Offnung des Messwesens:
Messstellenbetrieb und Messung werden liberalisiert

01. Januar 2009 zweite EEG-Novellierung:
Erhoéhung des Anteils an erneuerbareren Energien von mindestens
30 % an der Stromversorgung bis 2020
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Erkenntnisse
Deutscher Modellregionen

zweite Novelle
EnWG

zweite Novelle
EEG

20-20-20

2020

2005 2008 2010 2012

Seit 01. Januar 2010:
Anbieten von Geréten, die tatsachlichen Energieverbrauch sowie
tatsachliche Nutzungszeit widerspiegeln

Bis 30. Dezember 2010:
Anbieten eines Tarifs der Anreize zur Energieeinsparung setzt,
insbesondere lastvariabel oder tageszeitabhéngig

Bis 31. Dezember 2011:
Deutsche Modellregionen sollen Erkenntnisse offen legen
- 2013 soll erster Gesetzesentwurf gebildet werden

Bis 01. Januar 2020:

- 20% erneuerbaren Energien

- Reduzierung Treibhausgasemissionen um 20%
- Steigerung der Energieeffizienz um 20%




Rahmenbedingungen Energiewirtschaft
R

Verpflichtung zum Einbau Anbieten last- oder
erster Smart Meter tageszeitabhangiger Tarife
L ]
Liberalisierung Liberalisierung Liberalisierung
Stromversorgung Gasversorgung Messwesen

Erkenntnisse
Deutscher Modellregionen

zweite Novelle

zweite Novelle

EnWG Stromeinspeisungsgesetz EnWG EEG 20-20-20
1935 2020
1991 2005 2008 2010 2012
09. September 2008 Gesetz zur Offnung des Messwesens: T
Messstellenbetrieb und Messung werden liberalisiert Derzeit im Entwurf;: § 21b Abs. 3b EnWG
o ab dem 1. Januar 2010 milssen dem Kunden entsprechende Kriterien der technischen Machbarkeit und der
essgerate angeboten werden ,die dem jeweiligen Anschlussnutzer den
tgtdsachl?chelrl I%nergieverbrauch und die tatsachliche Nutzungszeit Kostenwirksamkeit sind nicht mehr Vorgesehen_ Der
widerspiegeln. . . . .. ..
Einbau der intelligenten Zahler soll bei jedem Ersatz
Unter folgender Pramisse:
»Soweit dies technisch machbar und wirtschaftlich zumutbar ist* erfOIQen

(§21b Abs. 3a ENWG).
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Der Umgang mit dem Kunden heute

Refinanzierung einer AMI-Infrastruktur tber
kw/h-Absatz nicht mt')glich! kaum Interaktionsmoglichkeiten

/

Tarif-

Angebote
(1 Jahr)

Kein Interesse am Produkt Strom

“Icl?)?./ Lieferant
Oan v Ogn
gl gl
) )
AMI \ reiner Abnehmer
VNB
% ... Refinanzierung durch Service-Strategie

und neue Offerings?




Der Umgang mit dem Kunden heute

Wechselquoten seit Liberalisierung der
Stromversorgung 1998

Liberalisierung
Stromversorgung

Zz

1935 1998 today 2020

Jahrliche Wechselquoten:

« Haushalts- und Kleingewerbekunden: 5,3% pro Jahr  (insgesamt 39 Millionen)

» GroRkunden: 10,5 - 12,5 % pro Jahr (Quelle: Monitoringbericht 2009 der Bundesnetzagentur)
* Privatkunden 10-15% bis 2015 (Studie Accenture)

* Versorgerwechsel Haushalte 19% in 2008 (Quelle: bdew Energietrends 28.01.2009)

Entscheidende Faktoren die den Wettbewerb auf dem Deutschen Strommarkt
in Zukunft weiter voran treiben:

* Service

« Umweltvertragliche Erzeugung

* Flexibilitat

© 2010 movento



Neue Service-Strategie in der Energiewirtschaft

Neue Mdglichkeiten durch Digitalisierung

Relevante .

Lieferant

os

Think different.

alralne LR Home-
CISCO

Interesse am Produkt Strom wachst

Neue Player verscharfen den Wettbewerb



http://www.cisco.com/en/US/hmpgs/index.html
http://www.foneline.de/800px-T-Home_Logo_svg.png
http://www.google.de/imgres?imgurl=https://www.newlondontechnology.com/ss/images/ge/logo%20GE%203D.jpg&imgrefurl=https://www.newlondontechnology.com/ss/index.php?show_aux_page=3&usg=__4ZhFMtuSnDQCkC43htPJazembBs=&h=148&w=148&sz=9&hl=de&start=5&sig2=5ED3HvNuZFCxb_IQ0NGCbA&um=1&itbs=1&tbnid=Vc8ZcE0E93D3yM:&tbnh=95&tbnw=95&prev=/images?q=Logo+GE&um=1&hl=de&sa=X&rlz=1T4SKPB_enDE322DE323&tbs=isch:1&ei=7DLUS4zhEsrEsAamu8gl
http://www.google.de/imgres?imgurl=http://www.myvehicle.co.uk/images/VW-logo-big.jpg&imgrefurl=http://www.myvehicle.co.uk/car-specific-products-volkwagen-c-79_84.html&usg=___RqcQfZW-fpiAW4V8-H3e6Uc0Zg=&h=1000&w=1000&sz=137&hl=de&start=1&sig2=dhlVemHnhlMaIbk48qcYYQ&um=1&itbs=1&tbnid=ttKZkirj6Y3tLM:&tbnh=149&tbnw=149&prev=/images?q=logo+vw&um=1&hl=de&sa=X&rlz=1T4SKPB_enDE322DE323&tbs=isch:1&ei=HDPUS7v7KYKQsgaovMkl
http://www.ronmir.com/thinkdifferent/think_different_logo.gif
http://www.microsoft-hohm.com/
http://www.google.com/powermeter/about/index.html

EVU - Kundenverhéaltnis morgen

Smart Grid & Smart Metering
/ Starten des digitalen Zeitalters

| e,
Service-Strategie m

Consumer = Prosumer

- Private Stromproduktion
- Steuerung elektronischer Gerate
- Elektroauto




ein intelligentes Stromnetz in 20207

Value Added Services

=

Forecast Information

small ’ = ~ Off-Shore Wind

..................

..............
---------

.............. e Energy
Low EillCRTTTIE. (e=0 T
Powe =
dentia
,U !";‘JM! !
“ ’ ~~~~~~ )
1
............. oduction
g Station
Micro
Electricity Superconducting Magnetic Energy Storage Hdrgsnsed
Storage

Source: European Smart Grids Technology Platform
’ European Commission for Science and Research,
2006
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Service Strategie CIM (customer Information Management)
Virtualisierung und Automatisierung der Kundenkontakte

e by B
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Service
Desian

Customer Care

CHAT

< Outbound

Digitale Services

Self Service Portale
und Support-
Kommunikation

2
@ T2

Digitalisierung und —

—

Verteilung von Kontakten Einheitliche q CRM
Prozesse & (Content aus
Verteilung, Komprimieren und oy AMI-
und Steuerung von unterschied- ‘%.) Plattformen)
Arbeitspaketen liche
P Service-Level ﬁ

S
)

Dynamische Automatisierung ‘

v

Marketing
Strategien und Plattformen _ ‘
fur Service- und Support- Vertrieb
Kommunikation
Produktmanagement



Service Strategie CIM

Ergebnisse

Servicelevel & ¥
Servicequalitat

Service-Effizienz &
@ Umwandlungsraten Mitarbeiterzufriedenheit

@ Kundenbindung

@ Kosten fiir Service &
Kundenkommunikation

@ Herausragendes Serviceerlebnis
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movento Tarif-Engine
(Pilotprojekt)

manuell
&
automatisch

(webbasierter Kundenzugriff um Tarife

zu konfigurieren und online zu

manuell wechseln)
&
automatisch

movento Tarif-Engine

v ; Marktdaten
(webbasierend) S 2 e
Billing Standardfunktionen: Standardfunktionen: ‘ _
» Biindelprodukte = Preiskomponenten z.B. enett, verivox, EEX ...
= Kampaghenmanagement = Berechnungsmethoden
= etc. = etc.

on demand

Tarife

Standardfunktionen: “ .
= kurz-/langfristige Tarif/\e!' @ USEI‘Z Energ|8'Agent

= Blindeltarife (webbasierter Mitarbeiterzugriff auf Tarif-Engine)
= Pakettarife

© 2010 movento = etc.




movento Tarif-Engine - Neue Services
Kundenbindung im Fokus

manuell
&
automatisch

manuell
&
automatisch

@- Smart Meter eroffnen dem privaten Verbraucher erstmals Transparenz im
personlichen Energieverbrauch

@@ Neue Zusatzapplikationen und Services er6ffnen dem Kunden eine Vielzahl neuer Moglichkeiten
Y Verbrauchsstatistiken erstellen
»  ,Verbrauchsfresser® identifizieren
»  Tarife eigenstandig und schnell wechseln
»  Abrechnungsverfahren nach Bedarf anpassen
» Individuelles Contracting
. Globaler Zugriff auf das persénliche Energieportal

@- Personliches Verbrauchsprofil mit Freunden sharen
»  Vergleiche
»  Competitions
@- Energy-Communities werden geschaffen
> Bilden von Gruppen
»  Erfahrungsberichte sharen
»  Bilden von Foren < Kunden stellen Fragen, Kunden helfen sich untereinander



Kundenbindung

Es ist 6-7 mal teurer einen Neukunden zu gewinnen als einen
Bestandskunden zu erhalten!
(Harvard Business Review)

Eine Steigerung der Kundenbindung um 5 Prozent kann eine Steigerung
des Gewinns um 25 bis 100 Prozent ermdéglichen!
(Frederik F. Reichheld)

Beziehungen sind der einzige wahre Wettbewerbsvorteil, der Unternehmen

bleibt!
(Meta Group) P, Kundenindividuelle
. Kommunikation
Social CRM . .chook Agieren statt Reagieren
Botschaften auf - Twitter
hochfrequentiert - Xing Bidirektionalitat
en Portalen - YouTube

Pull- statt Pushkommunikation
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Q&A ... hoch Fragen?
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Quelle: Die Welt 28.09.2010 Seite 16



Kontakt

@@ Prof. Dr. Christian Aichele

Management Consultant Energy
movento

movento GmbH
Willy-Brandt-Platz 1-3
D 68161 Mannheim

T+49.621.3917 70
M +49.151.21232099

christian.aichele@movento.com
WWW.movento.com

—
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