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Kundenfreundlichkeit des Webauftritts
von Schweizer Elektrizitatsunternehmen

Verbesserungspotenziale im Vergleich mit Deutschland

In einer Studie wurden im vergangenen Jahr die Online-
auftritte von Schweizer Elektrizitatsversorgern fir das
Privatkundensegement untersucht. Dabei zeigt sich, dass
vor allem in den Bereichen interaktive Geschaftsprozesse
und Kundenbindung Steigerungen maoglich sind.

Oliver Breig, Katharina Ganser

Im Hinblick auf die erwartete 2. Stufe
der Strommarktoffnung gewinnen The-
men wie Onlineauftritt und Kundenpor-
tale bei den Schweizer Energieversor-
gungsunternehmen (EVUs) an Bedeu-
tung. Denn mit dem richtigen Handeln
kann schon im Vorfeld der Marktoffnung
einer Kundenabwanderung und folgen-
den komplexen Kundenriickgewinnung
vorgebeugt werden.

Bei der Betrachtung hilft ein Blick nach
Deutschland, da der dortige Markt beziig-
lich dieser Themen einige Schritte voraus
ist. Dort hat sich im Laufe der Jahre her-
auskristallisiert, dass insbesondere Online-
Services, und dies vor allem in personali-
sierter Form innerhalb eines geschiitzten
Bereichs, dem Kunden einen konkreten
Mehrwert bieten. Reine Informationsange-
bote sind zwar die Basis eines Internetauf-
tritts, heutzutage sind diese alleine aller-
dings bei Weitem nicht mehr ausrei-
chend.

Der Kunde muss aktiv auf den Interne-
tauftritt des Energieversorgungsunterneh-
mens gelenkt werden. Das heisst, es muss
fiir ihn ein klarer Vorteil damit verbunden
sein, die Webseite regelméssig zu besu-
chen. Dies bedeutet, dass Energieversorger
ihre Geschiftsprozesse ins Internet verldn-
gern, dort die Kunden in die entsprechen-
den Prozesse einbeziehen und dabei die

notigen Sicherheitsaspekte beriicksichti-
gen miissen.

Inhalt und Durchfithrung

der Studie

In der von Process Consulting seit
2002 durchgefiihrten Webstudie der Ener-
gieversorger in Deutschland werden die
Onlineauftritte der EVUs inklusive der
entsprechenden geschiitzten Kundenbe-
reiche untersucht und bewertet. Dabei
bezieht sich die Webstudie ausschliesslich
auf die Privatkundenangebote der EVUs.

Da die Anforderungen der Kunden an
ihren Energieversorger in Hinsicht auf
die weitere Marktoffnung in der Schweiz
dhnlich sind, wurden fiir die hiesige Web-
studie die gleiche Methodik und die glei-
chen Bewertungskriterien wie fiir die
deutsche Studie verwendet.

Im Erhebungszeitraum von Mai bis
Juni 2011 wurden hierzulande durch die
strategisch verbundenen Unternehmen
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Energieversorgungsunternehmen unter-
sucht. Die Beurteilung basiert auf 120
Kriterien in den fiinf Kategorien interak-
tive Geschéftsprozesse, Kundenbindung,
Service & Information, Innovationen so-
wie Gestaltung. (Tabelle) Das Gesamter-
gebnis errechnet sich aus der Gewichtung
der fiinf Kategorien, wobei die Gewich-

tung nach ihrer Bedeutung fiir den Kun-
den erfolgt. Als Ergebnis resultiert somit
neben dem Gesamtranking auch jeweils
ein Ranking fiir die fiinf Kategorien.

Um eine grosstmogliche Objektivitédt
zu erreichen, wurden die Seiten von
mehreren Testnutzern unabhéngig vonei-
nander anhand des Kriterienkatalogs aus
Kundensicht analysiert und bewertet. Bei
gegebenenfalls auftretenden Ergebnisab-
weichungen zwischen den verschiedenen
Testnutzern wird eine zusétzliche Quali-
tatssicherung durchgefiihrt, um die Ex-
aktheit der Ergebnisse zu gewahrleisten.
Anderungen an der Webseite, die ausser-
halb des individuellen Erhebungszeit-
raums erfolgen, werden nicht gewertet.

Ebenso wird die Strategieausrichtung
der Energieversorger nicht beriicksichtigt,
womit eine objektive Bewertung gewéhr-
leistet ist. Einzig die angebotenen Funkti-
onalitdten auf der Webseite sind relevant
und werden nach einem «vorhanden/
nicht vorhanden»-Schema bewertet.

Ergebnisse der Studie

Im Gesamtergebnis hat die erstmalige
Erhebung der Schweizer Webstudie noch
deutliche Potenziale aufgezeigt, wie es
sie vor einigen Jahren auch noch bei den
meisten deutschen Energieversorgern ge-
geben hat. Trotz des ersten Platzes haben
die EWZ nur 57 % der méglichen Punkte
erreicht, gefolgt von der Centralschwei-
zerische Kraftwerke AG mit 56% und
der Services Industriels de Genéve mit
51%. Im Vergleich dazu hat der Gewin-
ner der Webstudie in Deutschland dieses
Jahr im Gesamtergebnis 83 % erzielt, der
Zweit- und Drittplatzierte jeweils 75 %.

Insbesondere in den sehr wichtigen Ka-
tegorien «interaktive Geschaftsprozesse»
und «Kundenbindung» kann bei den Web-

Kategorie Gewichtung Kernfrage Beispiel relevanter Themen

Interaktive 40% Wie bildet das betrachtete EVU seine  Anmelden, Abmelden, Umzug

Geschaftsprozesse Geschéaftsprozesse ab?

Erh6hung der 20% Welche Massnahmen zur Kundenbin- Newsletter, Call-Back,

Kundenbindung dung sind im Einsatz? Kunde wirbt Kunde

Service & 20% Welche Services und Dienstleistun-  Tarifauskunft,

Information gen bietet das EVU an? Energiespartipps

Gestaltung, Funktionalitat & 10% Wie ist der Internetauftritt gestaltet? Benutzerfreundlichkeit, Die fiinf Bewertungs-

Kundensegmentierung Welche Kundengruppen gibt es? Layout kategorien der

Innovationen 10% Wie innovativ ist das EVU? Smart-Metering, Erdgas- bzw. Elektromobilitat Untersuchung.
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auftritten der Schweizer Energieversorger
noch vieles fiir die (potenziellen) Kunden
getan werden. Nachfolgend werden des-
halb diese beiden Kategorien sowie die
Kategorie Innovation néher betrachtet.

Kategorie interaktive

Geschaftsprozesse

Bei den interaktiven Geschéftsprozes-
sen geht es um die Frage, wie das be-
trachtete EVU seine Geschiéftsprozesse
im Internet abbildet. Dies geht von der
Maoglichkeit der interaktiven An- und Ab-
meldung bis hin zu einem Zahlerstandre-
minder fiir den Kunden.

In der Testgruppe bieten beispiels-
weise nur drei Unternehmen ihren Kun-
den einen personlichen, passwortge-
schiitzten Bereich an. Jeweils nur ein
Unternehmen bietet einen Online-Tarif
und eines eine Verbrauchsiibersicht an.
Eine Onlinehistorie oder eine Online-
Rechnungskorrektur wird von keinem
Unternehmen angeboten.

Kategorie Kundenbindung

Sehr viel Potenzial liegt auch im Be-
reich der Kundenbindung. Wahrend der
Durchfithrung der Webstudie wurde an-
onym als Interessent mit den EVUs in
Kontakt getreten, um die Vernetzung des
Internet-Auftritts mit der dazugehdrigen
Kundenbetreuung zu priifen.

Hierfiir wurden die EVU zunichst an-
geschrieben und um Angebote fiir einen
potenziellen Neukunden gebeten. Die
Kommunikation erfolgte entweder tiiber
ein Kontaktformular auf der Webseite oder
tiber eine angegebene E-Mail-Adresse. An-
schliessend wurde der Zeitraum bis zum
Eingang der Antwort gepriift (gestaffelte
Punktezahl nach Reaktionszeit).

Auf die E-Mail-Anfragen haben fiinf
Unternehmen nicht beziehungsweise zu
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Idealfall: Die Internet-
seite bringt dem Kun-
den klaren Nutzen.

spét (mehr als fiinf Tage Reaktionszeit)
geantwortet. Es kann davon ausgegangen
werden, dass in der zukiinftigen Wettbe-
werbssituation ein potenzieller Kunde,
der auf eine Angebotsanfrage keine zii-
gige Antwort erhélt, sich nicht weiter bei
diesem EVU bemiihen wird und einen
Mitbewerber wahlt.

Ebenso wurde die Qualitdt der Antwort
(unter anderem Sammlung aller Preisblét-
ter als Anhang oder dezidiertes Angebot
auf die angegebenen Verbrauchswerte) be-
wertet. Nur vier der untersuchten Unter-
nehmen haben ein individuelles Angebot
zugeschickt. Um das im System verankerte
Interessentenmanagement zu priifen, wird
nach einer gewissen Wartezeit die Kun-
denbetreuung telefonisch kontaktiert und
gebeten, mit der Begriindung eines verse-
hentlichen Loschens, die E-Mail-Antwort
nochmals zu senden.

Waihrend eine zeitnahe Antwort auf
eine E-Mail-Anfrage zu den leichteren
Ubungen einer guten Kundenbetreuung
gehoren sollte, ist der nochmalige Versand
einer von Kundenseite versehentlich ge-
l6schten E-Mail durch das Call Center si-
cherlich anspruchsvoller. Hier bedarf es

eines integrierten Interessentenmanage-
ments innerhalb des Customer-Relation-
Mangagement-Systems sowie Kundenbe-
treuer, die dieses System auch nutzen
konnen. Bei den untersuchten Unterneh-
men gelang dies nur viermal.

Kategorie Innovation

Alle untersuchten EVUs in der
Schweiz bieten einen Okostromtarif an.
Gut die Hilfte der Schweizer EVUs sind
bereits in Themen der Elektromobilitét
aktiv, was den Ergebnissen in Deutsch-
land entspricht.

Fazit und Ausblick

Der Kunde mochte heute online
schnell, unkompliziert und sicher Infor-
mationen erhalten, eingeben und auf
Wunsch abrufen. Das Internet als das
zentrale Kontakttool zum Verbraucher
ist nicht mehr wegzudenken. Diese Tat-
sache ist unabhingig von den finanziel-
len Moglichkeiten und der Strategie der
einzelnen EVU zu beriicksichtigen. In
Deutschland haben einige mittelstédndi-
sche Unternehmen gezeigt, dass es auch
mit teilweise geringerem Budget durch-
aus moglich ist, einen kundenfreundli-
chen Webauftritt anzubieten.

Die kommende Webstudie 2012 in der
Schweiz wird die Ergebnisse von 2011
zum Vergleich haben. Dabei wird es be-
sonders interessant sein, wie sich die
Funktionalitdten der Kundenbereiche
und Onlineauftritte der EVUs im Laufe
eines Jahres entwickelt haben.

Oliver Breig ist Managing Direktor des Ziircher Bi-
ros von Enadvice.

Enadvice, 8702 Zollikon
oliver.breig@enadvice.com

Katharina Ganser ist Partnerin bei Process Ma-
nagement Consulting GmbH.

Process Management Consulting GmbH,

D-80469 Miinchen

ganser@process-consulting.de

m Sites intuitifs des entreprises électriques suisses

Potentiel d’amélioration par rapport a I'Allemagne

Au cours de I'année passée, les sites Internet de treize entreprises électriques suisses ont été
analysés du point de vue des clients privés. L'évaluation a porté sur les cing catégories
suivantes: processus commerciaux interactifs, fidélisation de la clientéle, service & informa-
tions, structure & fonctionnalité ainsi que les innovations. Il s'est révélé que les entreprises
électriques suisses, comparées a |'Allemagne, qui a mené une enquéte semblable, présentent
un potentiel d'amélioration considérable. Seules trois sur treize ont par exemple un domaine
personnel protégé par un mot de passe et cing entreprises n‘ont pas répondu ou trop tard
(plus de cing jours) a des demandes par mail. La qualité des réponses aux nouveaux clients
potentiels a également été analysée: seules quatre entreprises ont envoyé une offre adaptée

a la consommation individuelle du client.
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