Chancen fiir mehr Umsatz -
Service fiir Stromkunden

W. Just, Gelsenkirchen

Am Beispiel der energienahen Dienstleistungsprodukte wie Blindleistungs-
kompensation, Filterkreise und USV wird die partnerschaftliche Zusammen-
arbeit zwischen EVU und Elektrohandwerk aufgezeigt. Diese Leistungen
bilden weitere Betatigungschancen fiir den Elektrobetrieb.

1 Mehr Service
will der Markt

Der Wettbewerb im Strommarkt hat sich seit
rund vier Jahren Stick fir Stlck weiterent-
wickelt. Einige EVU erkennen hier nicht nur
ihre Chancen, sondern setzen dies auch in
unternehmerisches Handeln um. So realisie-
ren einige EVU neue Marktchancen und
Wachstumspotentiale, indem sie neue Dienst-
leistungen wie z. B. Contracting, KraftWarme-
Kopplung in ErschlieBungstragerschaften oder
Consulting anbieten.

Des Weiteren riickt die Frage der Spannungs-
qualitdét mehr in den Vordergrund, da die
Strommarktliberalisierung, die Privatisierung
sowie jahrelang zu geringe Investitionen in die
Ubertragungsnetze zu einer starkeren Ausnut-
zung der vorhandenen Ubertragungsleitungen
gefuhrt hat. Im Zuge dieser Entwicklung ist
das Interesse von Geschaftskunden an pas-
senden Losungen in ihren Betrieben sehr
stark gestiegen.

Daneben zeigen jungste Kundenbefragungen
seitens der EVU oder ihrer Verbande, dass
nicht nur am Preis fiir den Strom Interesse be-
steht, sondern auch an Madglichkeiten der
Energjieeinsparung.

Nicht zuletzt wird eine hohe Stromversor-
gungsqualitat erwartet, weil eine zunehmende
Zahl von Kunden heute Anlagen und Einrich-
tungen betreibt, flir die eine zuverlassige und
hochwertige Stromversorgung unabdingbar
ist.

Kundenuntersuchungen legen die Vermutung
von Energieexperten nahe, dass sich Uber die
Positionierung als ,kundenorientiertes EVU*
extremem Preiswettbewerb ausweichen las-
se. Ein solches EVU — laut Expertenmeinung —
musse, um die Kunden zu behalten, nicht
jede Billigpreisstrategie aggressiver Stroman-
bieter mitmachen. Gefragt ist heute die Diffe-
renzierung Uber attraktive Preise und Uber
einen Service, der zuverlassig, freundlich und
rund um die Uhr erreichbar ist. Bild @ zeigt
den Wandel der EVU vom ,zustandigen“ Ener-
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gieversorger zu einem marktorientierten Unter-
nehmen.

Das heutige und zukuinftige Kundenverhalten
ist von der Erwartung gepragt, Energieversor-
gung und Service aus einer Hand zu erhalten.
Diese Problemstellung ist u. a. auch durch Ko-
operationsmodelle mit dem 6rtlichen Elektro-
handwerk l6sbar. Beide Partner konnen dabei
ihr Potential einbringen und somit eine Star-
kung der eigenen Position im Markt erreichen.

2 Stadtwerke und Handwerk
nur gemeinsam stark

Eine bendtigte bzw. vom Kunden gewlinschte
Energjiedienstleistung kommt erst im Zu-
sammenwirken mehrerer Marktpartner im Zu-
sammenspiel mit dem Kunden zustande. Der
Netzbetreiber stellt das Produkt Strom bereit
und die Hersteller produzieren die Anwen-
dungstechnik (z. B. Blindleistungskompensa-
tion, Filterkreise, USV). Das Elektrohandwerk
ist fUr die Ausfuhrung (z. B. kompetente Bera-
tung, Installation, Wartung) zustandig und der
EVU-Vertrieb organisiert den ,Dienstleis-
tungsverkauf“. Die Elektrohandwerksbetriebe
koénnen dabei durch ihren Kontakt zum Kun-
den und ihr Gewicht als beratende Fachleute
die Entscheidung fiir das vom EVU angebote-
ne Produkt mafgeblich beeinflussen. Gemein-
sam kann hier eine Vertriebsgemeinschaft —

Beziehung EVU - Kunde:
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ein ,Marktentwicklungsteam* — gebildet wer-
den, das zur Aufgabe hat, wettbewerbsrele-
vante Parameter wie Flexibilitat, Effizienz und
Innovationskraft zu verbessern. Absatzpoten-
tiale sollen gezielt analysiert und mit offensi-
ven Strategien erschlossen werden. Einige
EVU-Vertriebe haben diesbezugliche Leitlinien
erstellt und Kooperationen oder Fachgruppen
in den Elektro- bzw. Vertriebsgemeinschaften
gebildet.

Manches EVU bietet heute gemeinsam mit
dem o&rtlichen Fachhandwerk ,mafgeschnei-
derte“ technische Losungen fir jede Kunden-
branche mit zum Teil komplexem Angebot
differenzierter Leistungs- und Preismodelle
an. Dabei kénnen auch fir die ,klassische*
Installation Hilfestellungen geboten werden
(s. Kasten auf der nachsten Seite), mit den
Dienstleistungsprodukten wie z. B. Blindleis-
tungskompensation zur Energiekostensen-
kung und als Beitrag zum Klimaschutz, Ver-
besserung der Spannungsqualitat in der Kun-
denanlage, USV und moderne Beleuchtung.
Verbunden mit Energiecontracting bieten sich
weitere Chancen sowohl fir das EVU, um Ge-
schaftskunden an sich zu binden, als auch flr
das Handwerk. Denn trotz schwieriger Rah-
menbedingungen existieren rund um die
Stromversorgung eines Kunden entwicklungs-
fahige Markte.

3 Nur dem Fachmann
wird vertraut

Kompetente Beratung als wesentliches Ele-
ment kundenorientierter Dienstleistung spielt
im liberalisierten Strommarkt eine grofle
Rolle. Die technische Kompetenz der Mitarbei-
ter sowohl beim EVU als auch beim Handwerk
ist eine wesentliche Vorraussetzung flr Ent-
wicklung und Vertrieb qualifizierter Dienstleis-
tungsangebote.

So kénnte die Kooperation EVU/Elektrohand-
werk oder auch die Elektrogemeinschaft inter-
essierte Mitgliedsbetriebe einschlieflich der

EVU liefert Strom

Abnehmer beziehen Strom, ‘ }

Kunden kaufen Dienstleistungen, ‘
EVU verkauft Produkte

Orientierung des EVU:

abgeschlossenen Versorgungsgebiet

EVU liefert Strom in einem ‘ }

EVU bedient Absatzmérkte mit seinen
Produkten ‘

Selbstverstandnis des EVU:

Technikorientierung:
EVU ist fur méglichst stérungsfreie
Energieversorgung zusténdig

Marktorientierung:
EVU vermarktet Dienstleistungen
fur einzelne Kunden/Kundengruppen

Organisation des EVU:

EVU ist von der Angebotsseite her
aufgebaut: Kraftwerke, Ausbau der
Netze, Sicherung der Versorgung

EVU ist von Markterfordernissen
her aufgebaut: Anforderungen/Wiinsche
der Kunden stehen im Mittelpunkt

© Wandel der EVUs im liberalisierten Strommarkt

Quelle: HEA
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EVU-Berater fur den Bereich Geschaftskunden
unterstitzen und in den Mittelpunkt ihrer
Arbeit stellen sowie mit Unterstutzung der Her-
steller und/oder der EVU-Dachverbande bzw.
Fachverbande des Elektrohandwerks Semina-
re anbieten, z. B. mit den Inhalten:

® Produktbeschreibung  Blindleistungskom-
pensation zur Energiekosteneinsparung [2]
und zum Klimaschutz [1]

Verbesserung der Versorgungsqualitat in
Kundenanlagen [2]

sichere Stromversorgung mit USV
Umweltgerechte Entsorgung noch vorhan-
dener PCB-befullter Kondensatoren in Be-
leuchtungsanlagen [3]

Modernisierung der Beleuchtung.

4 Argumente fur
den Kunden-Dialog

Bei der Kundeninformation sollten Hand-
werksbetriebe ihre Fachkompetenz darstellen.
Mogliche Formulierungen bei der Kommunika-
tion von Angeboten kdnnen sein:

Blindleistungskompensation. ,Blindenergie
treibt die Kosten hoch. Wer z. B. eine Fabrik
betreibt, sollte bei den elektrischen Anlagen
auch die Blindenergie im Blick haben. Eine
Kompensation schont Geldbeutel und Um-
welt.

Unser Komplettangebot bezieht sich auf den
Service zur Bereitstellung und Betreuung be-
triebseigener Energiemanagement-Anlagen.
Ziel ist die Sicherung und Qualitatssteigerung
unternehmenseigener Energieversorgung.
Moglichkeiten in der Anlagentechnik sind

¢ Blindleistungskompensation

e Unterbrechungsfreie Stromversorgung

¢ Beleuchtungssteuerungssystem

Unser Service unterstutzt Sie bei

e Kauf

e Planung und Errichtung

¢ Notfallservice

o Altgerateentsorgung”

Netzanalyse. ,Effektiv messen und gezielt
auswerten — Wir analysieren die Spannungs-
qualitat gemafl EN 50160, ohne dabei lhren
laufenden Betrieb zu unterbrechen. Zu unse-
rem Service gehort selbstverstandlich auch ei-
ne anwendungsorientierte Auswertung, die es
ermoglicht, Stérungen schnell und zielgerich-
tet zu untersuchen.”

Dynamische Kompensation/USV. ,Wir besit-
zen das Know How fir eine zuverlassige
Stromversorgung hinter dem Zahler.
Nirgendwo sonst in der ...-Industrie haben
Stérungen in der Stromversorgung so emp-
findliche Auswirkungen wie bei der Herstellung
von .... Hier kann jede Art von Unterbrechung
schwer wiegende Folgen haben, sodass die
Qualitat und Zuverlassigkeit der Stromversor-
gung zu entscheidenden Kriterien fir den ge-
schéftlichen Erfolg geworden sind.
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Optimierung des Hausanschluss-Prozesses

Eine der Hauptaufgaben eines Regionalversor-
gungsunternehmens besteht in der Realisie-
rung von Hausanschlissen (HA), d. h. der
Anbindung von Grundstiicken/Gebauden an die
Energieversorgung. Die Abwicklung des HA
stellt beim Versorger meist folgenden Stan-
dardprozess dar:

¢ Auftragseingang,

e Technische Planung,

e Beauftragen von Dienstleistern,

e Durchflihrung der Baumassnahmen,

e Einbau der Verrechnungsmesseinrichtung,
* Dokumentation und

* Abrechnung.

Zur Ablaufoptimierung wurde beim regionalen
Versorgungsunternehmen E.DIS (Firstenwalde/
Brandenburg) ein elektronisch gestltzter Pro-
zess fur den HA verwirklicht. In diesen sind
neben den Sachbearbeitern des Versorgers die
externen Partner wie
Installateure und Dienst-
leister (Elektromontage-

diese Weise festgelegt. So kann unter optima-
len Bedingungen (Standard) innerhalb eines
Tages vom Kundenwunsch bis zur Beauftra-
gung eines Dienstleisters alles abgewickelt
werden, da die Marktpartner des Versorgers in
die Geschaftsablaufe eingebunden sind.
Zugelassene Dienstleister konnen sich zur Auf-
tragsbearbeitung im Extranet der E.DIS in die
Plattform einloggen. Dabei ermoglichen die
ergonomische Benutzerfihrung und Ubersicht-
liche Eingabemasken eine schnelle Einarbei-
tung. Zur Unterstutzung ist eine Hilfefunktion
und ein Plausibilitats-Check der Eingabedaten
hinterlegt.
Inwieweit andere Versorger diese oder ahnliche
Prozesse der Vereinfachung der Zusammen-
arbeit umsetzen, ist beim ortlichen Energie-
versorgungsunternehmen zu erfragen.

C. Schichler

firmen und Zahlerdienst-

leister) einbezogen. Ziel
des auf diese Weise er-
reichten ,Workflow-Pro-
zesses“ ist es, Uber
eine einheitliche Benut-
zeroberflache eine opti-
male Abarbeitung der
Angebotsanfrage, Auf-
tragserteilung bis hin zur
Einbindung des Strom-
lieferungsvertrags Zu
gewahrleisten. Jeder Ar-
beitsschritt und seine
Schnittstellen sind auf
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Wir beraten Sie gerne rund um das Thema
»Netzqualitat in Ihrer Elektroanlage“. Profi-
tieren Sie von unseren Erfahrungen. Von der
Beratung bis zur betriebsbereiten Anlage
oder Installation erhalten Sie bei uns alles
aus einer Hand.”

Ein weiterer Textvorschlag dazu:

,Viele Unternehmen mit hohen EDV-Daten-
bestanden sind sich der existenziellen
Bedrohung durch Verlust ihrer Datenbe-
stande nicht bewusst, welche bei Netz-
stérungen eintreten kann. Wir schitzen
davor durch den Einsatz einer Unterbre-
chungsfreien Stromversorgung (USV). Eine
Sicherheitsanalyse verdeutlicht, dass die
Investition in eine USV eine erfolgsichernde
Entscheidung ist, da auf diese Weise
ausgewahlte Betriebsmittel beinahe gegen
jede Art von Stdrung in der Stromversorgung
geschutzt werden koénnen. Eine lohnende
Alternative zur Verbesserung der
Spannungsqualitat bieten eben-
falls Aktivfilter.
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5 Fazit

Bei der Vermarktung von Dienstleistungen
rund um die Energieanwendung kommt der
Kooperation zwischen EVU und Markt- bzw.
Vertriebspartnern eine Schllsselrolle zu. Die
Elektrogemeinschaften bieten dazu ihren
Mitgliedern nicht nur einzelne Aktionsbau-
steine und Beratungshilfen an. Vielmehr
planen und organisieren sie gemeinsame
Marketingaktionen und koordinieren die Ein-
zelaktivitaten ihrer Mitglieder — zum Nutzen
von EVU, Hersteller, Fachhandel und Elektro-
handwerk.
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