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Stadtwerke Haltern fuhren
mobiles Kundenportal ein

N—

Die Stadtwerke Haltern gehoren zwar zu den kleineren lokalen Energieversorgern, ihre digitale
Transformation ist aber auf Augenhohe mit den grolRen Namen der Branche. Besonders im Kundenservice.

Zuletzt fihrten die Stadtwerke mit der SIV als Implementierungspartner eine mobile Kunden-App ein - und
die nachsten digitalen Projekte sind bereits in der Planung.

Haltern am See
Energie und Lebensfreude

Stadtwerke ziehen das Tempo ihrer
Digitalisierung an

LAndere konnen genauso liefern wie wir",
betont Sandra Leistner, Leiterin des Kun-
denservice der Stadtwerke Haltern. Mit der
Liberalisierung des Energiemarkts sind
Stadtwerke unter Druck geraten. ,Was flr
uns spricht, war schon immer unser Kun-
denservice. Die Nahe zu unseren Kunden.
Heute bedeute das eben auch, auf digita-
len Wegen schnell erreichbar zu sein.

Die Digitalisierung sei dabei aber nicht nur
dem Wunsch der Kunden geschuldet, son-
dern wirtschaftliche Notwendigkeit: ,Der
administrative Aufwand ist in den ver-
gangenen Jahren massiv gestiegen. Damit
unsere Mitarbeitenden ausreichend Zeit
haben, um die Einhaltung gesetzlicher An-
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forderungen sicherzustellen, mussen wir
Prozesse bindeln, automatisieren und
ganz Uberdenken. Digitale Kontaktmog-
lichkeiten und Self-Services flir Kunden
seien ein essenzieller Ansatz, um Kosten
zu senken und wettbewerbsfahig zu blei-
ben.

Mobile App fiir die jiingeren
Generationen

Bereits 2017 haben die Stadtwerke Haltern
mit der SIV AG ein webbasiertes Kunden-
portal eingefiihrt, Uber das Verbraucher
Zahlerstande melden, personliche Daten
und Abschlage andern und ihre Rechnun-
gen einsehen konnen. Schnell war aber
klar, dass eine mobile App-Version als
nachster Schritt folgen sollte. ,Die jungere
Generation mochte nicht erst den Laptop

aufklappen, sondern ihre Anliegen von der
Couch aus am Smartphone klaren konnen.*

Die hohen Kosten fur eine App-Entwick-
lung bremsen viele kleinere Stadtwerke in
ihrer Transformation aus. Auch die Stadt-
werke Haltern recherchierten umfassend,
bevor sie sich fur die SIV entschieden. ,\Wir
haben andere Anbieter angesehen, aber
das Preis-Leistungsverhaltnis der SIV hat
uns Uberzeugt” Dass die SIV mobile Kun-
denportale vergleichsweise kostengunstig
realisieren kann, liegt am standardisierten
Vorgehen und modularen Aufbau der An-
wendung. Statt die App von Grund neu zu
entwickeln, werden Bausteine auf den je-
weiligen Anwendungsfall angepasst.

Mit Herz bei der Sache,

schnell zum Ziel

LWir haben unser mobiles Kundenportal
innerhalb von zwei Monaten in die App
Stores gebracht”, Sandra Leistner ist be-
geistert von der Zusammenarbeit mit der
SIV in diesem Projekt. Die Urlaubszeit ver-
zogerte den Go-Live etwas, sonst ware die
App noch schneller online gegangen. Ins-
gesamt kostete das Projekt die Stadtwerke
Haltern nur finf Personentage.

Was Sandra Leistner in Erinnerung ge-
blieben ist, ist die Atmosphare im Team:
JAlle waren motiviert, alle waren voll bei
der Sache Und das sei entscheidend fur
den Erfolg einer App, nicht nur in der ©


https://www.siv.de
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Haltern2go-App -
Funktionen im
Uberblick

- Zahlerstande erfassen per
Kamera-Scan, Spracheingabe
oder manuell

- Push-Benachrichtigungen zu
Terminen und Abgabefristen

- Abschlage anpassen

- Vertrage und Verbrauchsstatis-
tiken einsehen

- Personliche Daten und Bank-
verbindung andern

- Rechnungen einsehen

- Personliche Nachrichten und
Unternehmensnews erhalten

- Auf weitere Services zugreifen,
z.B. Link zum Ausflugsschiff
Mowe, eBike-Verleih und Bader

Fur Rickfragen stehen lhnen lhre
Regionalleiter gern zur Verfiigung:

KONTAKT

Entwicklung. ,Wir haben Mitarbeiter:innen
bei uns im Team, die das Thema App von
Herzen vorantreiben.” Denn die mobile An-
wendung entlastet zwar, schafft aber auch
neue Herausforderungen: Kunden mussen
flr das neue Medium gewonnen, Fragen zur
App zeitnah beantwortet werden. Und es
gilt, die Moglichkeiten der App fur Kunden-
service und Marketing kreativ auszuloten.

+Wir sind mit der Resonanz

sehr zufrieden.”

Fast 20.000 Flyer verschickten die Stadt-
werke, um Bestands- und Neukunden auf
ihren neuen Service aufmerksam zu ma-
chen. Dank QR-Code konnten Verbraucher
die App sofort installieren. Social-Media-
Anzeigen und E-Mail-Kampagnen erganzen
die MarketingmaBnahmen. Zum Jahresen-
de 2023 wiesen die Stadtwerke in einem
Newsletter auf die Moglichkeit hin, die
Daten bequem per App zu Ubermitteln. Das
Ergebnis: Nach wenigen Monaten nahert
sich die Zahl der registrierten Nutzer jetzt
der 2000er-Marke.

,Das ist eine Zahl, die sich im Branchen-
vergleich sehen lassen kann® flr Sandra
Leistner ist das aber kein Grund, in den
digitalen Bemuhungen nachzulassen. Im
Gegenteil. Auf das erste App-Projekt folgte
ein Erweiterungsprojekt: Jetzt konnen Ver-
braucher nicht nur umfassende Self-Ser-
vices nutzen, die App entwickelt sich zur
Kommunikationszentrale.

Mobiles Marketing und

personalisierte Services

Mitteilungen mussen die Stadtwerke an re-
gistrierte Nutzer nicht mehr per Post ver-
schicken, sondern konnen sie in die Post-
box der App senden, die dann mobil oder
im Online-Portal einsehbar ist. Das spart
nicht nur Porto, sondern verbessert auch
die Rechtssicherheit. Denn die Offnung
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der Nachricht kann detailliert nachverfolgt
werden. Was Sandra Leistner wichtig war:
LWir bieten den gleichen Service auf allen
Kanalen. Wer die mobile App nicht nutzt,
hat keine Nachteile”

In Zukunft soll die mobile App verstarkt
personalisierten Service bieten, so wie er
beim Online-Shopping seit Langem ublich
ist. Man denke zum Beispiel an Empfeh-
lungen von kostengunstigeren Tarifen, je
nachdem, wie der individuelle Verbrauch
in der letzten Abrechnungsperiode ausfiel.
Sandra Leistner: ,Wir missen so gut sein,
dass Vergleichsportale bei steigenden Kos-
ten erst gar nicht befragt werden.”

Kiinstliche Intelligenz als
Wettbewerbsfaktor

Demnachst werde noch der Kl-getriebene
Chatbot der SIV als Upgrade in Online-Por-
tal und mobiler App eingefiihrt. ,Kunden
mochten ihre Fragen 24/7 schnell beant-
wortet haben, genau das konnen wir mit
kiinstlicher Intelligenz bieten.”

Kl ist derzeit ein Fokusthema fur die Stadt-
werke. Die mobile App soll demnachst mit
KI-Features angereichert werden und eini-
ges mehr konnen als heute. Details verrat
die Leiterin des Kundenservice noch nicht.
Ziel sei es aber, das angestaubte Image
der Stadtwerke abzulegen und die Wetthe-
werbsfahigkeit zu starken. ,Ohne KI-Einsatz
wird uns das nicht gelingen.”

Die technische Basis ist gelegt, damit die
Stadtwerke auch in den nachsten Jahren
mit zeitgemalRem Service ein attraktiver
Partner fur Verbraucher bleiben. Und da-
nach? ,Es werden sich neue technische
Moglichkeiten bieten, die Entwicklung geht
weiter. Wichtig ist, dass wir jetzt direkt mit-
gezogen haben. Wer jetzt nicht handelt,
wird abgehangt.”
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