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PROCESS CONSULTING – ÜBERBLICK

• Process Consulting ist ein inhabergeführtes und unabhängiges Beratungsunternehmen

• Mit Process Consulting finden Sie einen Partner , der Unternehmen bei der Analyse, 
Optimierung und Implementierung von Prozessen unterstützt

• Als Spezialist für Prozess-Optimierung , inklusive der Softwareunterstützung , verfügen wir 
über langjährige Erfahrung in der Geschäftsprozessberatu ng für EVU

• Erfolgsrezept ist unser ganzheitlicher Beratungsansatz durch die enge Verzahnung von 
Management- und IT-Consulting sowie Human Resources Management

• Der Anspruch an höchste Qualitätsstandards und unsere ganzheitliche Betrachtungsweise 
stellen sicher, dass die erarbeiteten Lösungen in das Gesamtsystem des Unternehmens passen

• Wir verfolgen einen partnerschaftlichen und kooperativen Ansatz : Gemeinsam mit den 
Fachexperten im Unternehmen erarbeiten wir optimale Kundenlösungen
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PROCESS CONSULTING – ÜBERBLICK

� Individueller 
Beratungsansatz 

� Partnerschaftlicher 
kooperativer Ansatz

� Höchster 
Qualitätsstandard

� Langjährige 
Erfahrung in der 
Geschäftsberatung

� Enge Verzahnung 
von Management-
und IT-Consulting 
sowie Human 
Resources 
Management

� Analyse, Optimierung und Steuerung von Arbeits- und Prozessabläufen im 
Energiemarktumfeld

� Business Process Audit (BPA) zur Überwachung und Verbesserung der 
Ausrichtung des Unternehmens auf Prozesse und der konkreten Optimierung 
von Prozessen

� Entwicklung und Realisierung individueller IT-Lösungen, (wie z.B., webbasierte 
Bedarfsmanagement-Anwendung, Kennzahlensystem, SAP Modulen,…)

� Ganzheitliches Anforderungsmanagement, d.h. Aufnahme, Priorisierung, 
Bewertung  und Versionierung von Anforderungen sowie Umsetzungssteuerung

� Beratung und Entwicklung von praxisorientierten Lösungen zur Energiemarkt-
Liberalisierung (z.B. Unbundling, Umsetzung des EnWG, Anreizregulierung ,
Gasmarktliberalisierung, Kommunikationskanal Internet, Regulierungsmanagement)

� Unterstützung und Schulung in Umsetzungsprojekten (Projektmanagement, 
Change-Management, Workshops,…)

• Process Consulting ist ein inhabergeführtes und unabhängiges Beratungsunternehmen

P
R
O
Z
E
S
S
E

M
A
N
A
G
E
M
E
N
T

I
T

© Process Management Consulting GmbH 29.04.2010 / Seite 4



BERATUNGSSCHWERPUNKTE IN DER VERSORGUNGSBRANCHE

• Analyse und Optimierung der Arbeits- und Prozessabläufe

• Ganzheitliches Prozessmanagement, d.h. Prozessaufnahme, Optimierung, Umsetzung und 
Steuerung der Geschäftsprozesse nach Vorgaben der GPKE / GeLi Gas , inkl. deren 
Software-Unterstützung (z.B. SAP IS-U / IDEX / EDM)

• Entwicklung und Einführung von Qualitätsmanagement -Systemen

• Beratung und Entwicklung von praxisorientierten Lösungen zum Unbundling

• Definition und Realisierung der CRM-Prozesse

• Projektcontrolling und -steuerung bei Einführung und Betrieb von SAP IS-U

• Analyse und Optimierung individueller Geschäftsprozesse bei EVU, wie z.B. Bedarfsmanage-
ment, Lieferantenwechselmanagement, Abrechnungsprozesse und Call-Center-Prozesse

• Entwicklung und Realisierung individueller IT-Lösungen , wie z.B. Entnahmenetzbetreiber-
Datenbank, webbasierte Bedarfsmanagement-Anwendung, Lieferantenwechsel
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AUSWAHL REFERENZPROJEKTE

• Prozessmanagement- und 
Qualitätsmanagement

• Mandanten- Systemtrennung zur 
Prozessidentität

• Aufbau des Regulierungsmanagements

• SAP IS-U, CRM und BW 
Einführungsprojekt

• Aufbau-Unterstützung Shared Service 

• Prozessoptimierung im Umfeld von IS-U-
Projekten

• Unbundling-Beratung und -Umsetzung für 
Strom und Gas

• Prozessoptimierung – Best Practice

• Neuorganisation Zählermanagement

• Prozesskostenrechnung

• Coaching und Betreuung 
Migrationsprojekte IS-U

• Einführung Vertriebsinformationssystem

• Anforderungsmanagement 

• EDM Einführungsprojekt 

Zeit-
management

Ressourcen-
management

Projektmanagement

Projektleitung,
Projektsteuerung

Qualitätsmanagement
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WARUM UNS ALS PARTNER?

• Mit Process Management Consulting GmbH unterstützt Sie bei Ihrem 
Projekt ein Partner, der sowohl wesentliches Know-how als auch 
Methodenkompetenz mitbringt.

• Sämtliche Aspekte, die für die Zielerreichung wichtig sind, werden 
umfassend bewertet.

• Wir bündeln Kompetenzen und umfangreiche Erfahrungen aus den 
Bereichen Prozesswissen in Ihren Kernprozessen und IT-
Integrationsmanagement.

• Ein umfangreiches Branchenwissen rundet unser Profil ab.
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AUSWAHL UNSERER REFERENZEN

Zu unseren Kunden zählen große und mittlere Unternehmen der Energieversorgun gsbranche:

• EnBW AG

• ewmr Energie- und Wasserversorgung 
mittleres Ruhrgebiet GmbH

• Mark-E AG / SEWAG

• NBB Netzgesellschaft Berlin-
Brandenburg mbH & Co. KG

• NVV Niederrheinische Versorgung
und Verkehr AG

• RheinEnergie AG

• RWE Energy AG 

• RWE Kundenservice GmbH

• Stadtwerke München GmbH

• Stadtwerke Gießen AG

• Stadtwerke Kiel GmbH

• SWU Netze GmbH

• Vattenfall Europe
Berlin AG & Co.KG

• Vattenfall Europe
Hamburg AG

• Wuppertaler Stadtwerke AG
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WIESO KUNDENBINDUNG?

• Die Gewinnung  eines Neukunden ist bis zu fünf Mal teurer als der Erhalt eines 
Bestandskunden

• Marketing ist oft speziell auf die Gewinnung von Neukunden ausgerichtet, Kundenbindung
wird vernachlässigt

• Die Konkurrenz ist im Internet nur einen „Klick“ entfernt

• Strom ist als Produkt eine Commodity – ein Produkt, für das Nachfrage besteht, das sich aber 
als solches nicht oder nur geringfügig in der Qualität bei unterschiedlichen Anbietern
unterscheidet
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BEDEUTUNG DES INTERNETS
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Quelle: ard-zdf-onlinestudie.de

GENUTZTE ANWENDUNGEN IM INTERNET

Gesamt 14-19 J. 20-29 J. 30-49 J. ab 50 J.

Suchmaschinen nutzen 82 90 91 81 74
Versenden/Empfangen von 
E-Mails

82 85 88 80 80

Zielgerichtet bestimmte 
Angebote suchen

47 35 51 54 38

einfach so im Internet surfen 49 72 60 50 31
Homebanking 33 6 37 38 34
Instant Messaging 30 80 65 15 10
Gesprächsforen, 
Newsgroups, Chats 

25 76 47 13 7

Onlinecommunitys nutzen 27 78 56 12 8

Download von Dateien 19 30 26 15 15

Onlinespiele 17 30 28 13 10
Onlineaktionen 9 6 15 10 5
Onlineshopping 8 3 14 8 5
live im Internet Radio hören 12 23 15 11 8
Musikdateien aus dem 
Internet

13 47 22 6 4

RSS-feeds/Newsfeeds 9 18 15 7 5

Buch- und CD-Bestellungen 5 4 6 6 4

andere Audiodateien aus 
dem Internet

5 14 9 4 1

Video/TV zeitversetzt 7 16 11 6 4

Kontakt-/Partnerbörsen 5 11 9 3 2

live im Internet fernsehen 6 11 11 5 3

Audio/Radiosendungen 
zeitversetzt

4 9 9 3 2

Videopodcasts 2 5 7 1 1
Tauschbörsen 3 6 5 2 1
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INSTRUMENTE DER KUNDENBINDUNG
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Sortimentspolitik

• Angebot von speziellen
Tarifen / Produkten für 
Bestandskunden

• Angebot von 
Kombiverträgen
(Strom, Gas, 
Messstellenbetreiber, 
Messdienstleister)

Preispolitik

• Rabatt auf die 
Jahresrechnung als 
Bestandskundenbonus

• Prämien für 
Bestandskunden

• Angebot von 
Kundenkarten

Kommunikationspolitik

• Gezielte Ansprache
der Bestandskunden
durch Kundenberater 
(nach Berechnung der 
Kündigungswahrschein-
lichkeit)

• Angebot eines 
Newsletters , mit dem 
gezielt die 
Bestandskunden
angesprochen werden

Dienstleistungspolitik

• Serviceleistungen 

• Konsequentes 
Beschwerde-
management

• Chat mit 
Kundenberatern im 
geschützten Bereich

Gestaltung des 
Auftritts

• Verfolgung von 
Anfragen / 
Tarifumstellungen

• Angebot von speziell
zugeschnittenen
Informationen
(Elektromobilität, 
Erneuerbare 
Energien,…)

• Individuelle
Internetseite für den 
Kunden
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KUNDENBINDUNG IM INTERNET
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…durch Online-Services

• Kontakt durch den Kunden 24/7 möglich
• Vermeidung von Medienbrüchen
• unmittelbarer Zugriff auf eine reiche Fülle von 
Daten möglich
• auch sensible Daten können dem Nutzer zur 
Verfügung gestellt werden

…durch Elektromobilität

• Plattform für die Darstellung der Kompetenz
im Bereich Elektromobilität
• Angebot von Zusatzservices rund um das 
Thema Elektromobilität (Leasing von z.B. 
Batterien oder kompletten Fahrzeugen)
• gezielte Steuerung der Elektrofahrzeugflotte
über das Internet (bspw. freie Ladesäulen, …)

…durch Informationspolitik

• Aufbau einer Beziehung zwischen Kunde und 
EVU
• gezielte Ansprache der einzelnen 
Kundensegmente
• gezieltes Kündigerrückholungsmanagement
• gezielte Image- und Kompetenzdarstellung
des Versorgers

…durch Smart-Metering

• Angebot umfangreicher Dienstleistungen rund 
um den individuellen Verbrauch des Kunden
(Wettervorhersagen, Energieberatung, Leasing 
von z.B. Wärmepumpen,…)
• Darstellung des aktuellen Verbrauchs über 
Paneele mit direkter Anbindung zum EVU �
ständige Präsenz des Versorgers

Kundenbindung 
im Internet…



ERFOLGREICHE KUNDENBINDUNG IM INTERNET

© Process Management Consulting GmbH 29.04.2010 / Seite 15

VERGLEICH DER MASSNAHMEN ZUR KUNDENBINDUNG VON 
INTEGRIERTEN VERSORGERN UND VERTRIEBSGESELLSCHAFTEN
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VertriebsgesellschaftenIntegrierte Versorger

• Abschließen eines Liefervertrags ist lediglich 
ein Aspekt unter vielen

• Einfach zu navigierende , aber vielschichtige
Struktur

• Viele Informationen rund um das 
Unternehmen/ die Branche

• Kundenbindung steht klar im Vordergrund

• Ausgeklügelte Online-Services , die auch 
dem Kunden einen Mehrwert bieten

• Liefervertrag kann mit wenigen Klicks
abgeschlossen werden

• Kundenwerbungsprogramme

• Einfaches Design , bunte Farben

• Energiespartipps

• Relativ wenige Informationen

• Einfache Struktur

• Produkt und/ oder Marke steht im 
Vordergrund

• Viele Siegel und Auszeichnungen

• Online-Services , die vorrangig dem 
Unternehmen einen Mehrwert bieten
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DIE WEBSTUDIE

• Die Webstudie wird seit 2002 von Process Consulting durchgeführt.

• Testdurchführung durch neutrale Personen: eine Kundensicht wird eingenommen und klar 
dargestellt.

• Die Webstudie hat sich zu einem unabhängigen Branchenbarometer in der Energiewirtschaft 
entwickelt.

• Die Ergebnisse der Webstudie werden kostenlos zur Verfügung gestellt und in der Presse 
veröffentlicht.

• Anstatt aufwendiger Werbung, klare Kompetenzdarstellung zur Imagebildung.

• Die Erhebung der Daten läuft von Anfang März bis Anfang Mai.

• Die Strategieausrichtung der EVU wird dabei nicht berücksichtigt.

• Ziel ist es, herauszufinden in wie weit die Unternehmen in der Lage sind, ihre gängigen
Geschäftsprozesse in das Internet zu verlagern , ihre Kunden in die entsprechenden 
Prozesse einzubeziehen und dabei die notwendigen Sicherheitsaspekte zu berücksichtigen
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• Bewertet werden die Internetseiten anhand von gut 100 verschiedenen, von Process 
Consulting entwickelten und ständig aktualisierten Kriterien.

• Die Kriterien werden in 5 Kategorien unterteilt und unterschiedlich gewichtet: 

1. Interaktive Geschäftsprozesse (Gewichtung: 40%)  

2. Sicherheit Anmeldeprozess Kundenkonto (Gewichtung: 2 0%)

3. Erhöhung der Kundenbindung (Gewichtung: 15%)

4. Service & Information (Gewichtung: 15%)

5. Gestaltung, Funktionalität & Kundensegmentierung (Ge wichtung: 10%)

• Der Bewertungsschwerpunkt liegt bei den „interaktiven Geschäftsprozessen “ mit einer 
Gewichtung von 40%. Alle Ergebnisse fließen gewichtet in die Webstudie ein.  

• Lediglich fünf Kriterien aus der 5. Kategorie unterliegen einer subjektiven Einschätzung der 
Testuser.

INHALT DER STUDIE

29.04.2010 / Seite 19

© Process Management Consulting GmbH

ERMITTLUNG DER RELEVANTEN UNTERNEHMEN STROM & GAS

Ermittlung der 100 größten Strom- & 50 größten Gasversorger für Privatkunden 

in Deutschland :

• Größenkriterium ist die Gesamtstrom- bzw. Gesamtgasabgabe für 

Privatkunden.

• Die Gesamtenergieabgabe wurde anhand Statistiken und eigener 

Recherchen ermittelt.

• Es gibt kein Nachrückverfahren falls Energieversorger aus den Top 100 

bzw. Top 50 nicht teilnehmen.
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ÜBERSICHT KATEGORIEN WEBSTUDIE

INTERAKTIVE 
GESCHÄFTS-
PROZESSE

1

Wie bildet das 

betrachtete EVU 

seine Geschäfts-

prozesse ab?

• Anmelden

• Abmelden

• Umzug

• ….

SERVICE & 
INFORMATION

4

Welche Services 

und Dienst-

leistungen bietet 

das EVU an?

• Tarif-
auskunft

• Energie-
spartipps

• …

ERHÖHUNG DER
KUNDENBINDUNG

3

Welche 

Maßnahmen zur 

Kundenbindung 

sind im Einsatz?

• Newsletter

• Sponsoring

• …

GESTALTUNG,
FUNKTIONALITÄT 

& 
KUNDENSEG-
MENTIERUNG

5

Wie ist der 

Internetauftritt 

gestaltet? Welche 

Kundengruppen?

• Benutzer-
freundlich-
keit

• Layout

• ….

WEBSTUDIE 2009

SICHERHEIT 
ANMELDE-
PROZESS 

KUNDENKONTO

2

Wie hoch ist der 

Sicherheits-

standard des  

EVU?

• Sicherheits-
stufe

• AGB/AVB

• …
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DIE TOP 10 IM BEREICH STROM 2009
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Stadtwerke Bochum GmbH

RWE Westfalen-Weser-Ems AG

RWE Rhein-Ruhr AG

E.ON Bayern Vertrieb GmbH

EnBW Energie Baden-Württemberg AG

Stadtwerke Düsseldorf AG

E.ON Thüringer Energie AG

envia Mitteldeutsche Energie AG

Vattenfall Europe Berlin AG & Co. KG

ENSO Energie Sachsen Ost AG10

9

8

7

6

5

4

3

2

1
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DIE TOP 10 IM BEREICH GAS 2009
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Gelsenwasser AG

Mainova AG

Erdgas Südbayern GmbH

ENSO Energie Sachsen Ost AG

E.ON Thüringer Energie AG

Stadtwerke Düsseldorf AG

EnBW Energie Baden-Württemberg AG

RWE Rhein-Ruhr AG

RWE Westfalen-Weser-Ems AG

E.ON Bayern Vertrieb GmbH1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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POTENZIALE IM INTERNETAUFTRITT DER STROMVERSORGER
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Prozentanteil der Unternehmen, die das Kriterium erfüllt haben

Sicherheit von unabhängiger Stelle geprüft 

Beschwerdemanagement über Brief

Statusverfolgung eines Angebots

Durchgängiger Prozess

Beschwerdemanagement per Telefon

Zählerstandsreminder

Online Verbrauch bei SmartMetering

Online Historie über Kundenkonto

Webseite in einer Fremdsprache verfügbar

Verfolgung von Forderungen/Zahlungen
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RÜCKRUF-FUNKTION

Test der Rückruffunktion Webstudie 2009

• Von den getesteten Energieversorgern boten zum Testzeitpunkt 45 Unternehmen eine 
Rückruffunktion an

• Insgesamt konnten nur 21 Unternehmen positiv bewertet werden

• Oft keine Eingänge; manchmal zu spät, manchmal aber auch zu früh; Informationen stattdessen 
per E-Mail 

• Wenn ein solcher Service angeboten wird, muss er auch funktionieren. Falls nicht sichergestellt 
werden kann, dass der Service einwandfrei funktioniert, sollte er nicht angeboten werden

��� � Keine Erwartungshaltung des Kunden wecken 

��� � Keine Erwartungshaltung des Kunden enttäuschen
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DURCHGÄNGIGER PROZESS

Durchgängiger Prozess einer Angebotsanfrage Webstud ie 2009

• Es wurde eine Online-Anfrage an die jeweiligen Unternehmen zum Thema Strom bzw. Gas 
gesendet. Die Tester gaben sich als Interessenten für eine Energieversorgung aus

Webstudie 2009: 94 Anfragen, 38 fehlende Antworten

• Nach einer erfolgreichen Antwort des Energieversorgers wurde dieser mit einer Nachfrage
nochmals telefonisch kontaktiert. Die Tester nahmen Bezug auf die erhaltenen Antworten und 
baten die Kundenbetreuer um eine Rekonstruktion des E-Mail-Verkehrs . Es ging somit 
darum, eine Rückverfolgung eines Angebots intern nachvollziehen zu können.

Webstudie 2009: 68 Antworten, sechs Rekonstruktionen
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FAZIT

• Der Wechsel des Versorgers wird immer leichter und schneller vonstatten gehen. Deshalb 
nimmt Kundenbindung in Zukunft einen deutlich höheren Stellenwert ein. 

• Die vielfältigen Möglichkeiten , die Online-Services in Verbindung mit einem 
passwortgeschützten Kundenkonto bieten, führen dazu, dass immer mehr Versorger diese 
Chance wahrnehmen .

• Momentane Hypethemen wie zum Beispiel Smart-Metering und Elektromobilität werden den 
Versorgern die Möglichkeit zu noch mehr Interaktion mit dem Kunden und damit zur 
Kundenbindung bieten.

• Integrierte Versorger und reine Vertriebsgesellschaften werden sich insbesondere bei den 
Internetauftritten einander annähern .
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IHRE ANSPRECHPARTNER

• Geschäftsführer 

Karsten Knechtel
knechtel@process-consulting.de

• Management Consultant

Michael Bals, Projektleiter Webstudie
bals@process-consulting.de

• Process Management Consulting GmbH

Büro Köln Büro München
Mittelstraße 12-14 Haus B Müllerstraße 40
50672 Köln 80469 München
Tel.: 0221 / 28 55 28 0 Tel.: 089 / 44 43 96 60
Fax: 0221 / 28 55 28 55 Fax: 089 / 44 43 96 70
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