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Digitalisierung der Energiewirtschaft
lernen

- Herausforderungen fiir Stadtwerke
und kommunale Betriebe

Wie kiinstliche Intelligenz und Data-Science-Technologien

die Zukunft der Energiewirtschaft bestimmen.
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IT-Trends

Digitalisierung ist Alltag:
Die IT der Stadtwerke muss
zum strategischen Instru-
ment werden.

Data Analytics

Kiinstliche Intelligenz und
Datenanalysen bieten viel
Potenzial fiir den Kunden-
service von Versorgern.
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Stadtwerke Schwibisch Hall
bieten Abrechnungs- und
Archivlosung als Software
as a Service an.
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Dem Wechsel zuvorkommen
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Um steigenden Wechselquoten den Kampf anzusagen, setzen immer
mehr Energieversorger auf die Moglichkeiten der Datenanalyse. Denn
wer weil3, bei wem sich ein Anbieterwechsel anbahnt, kann mit gezielten
MaRnahmen reagieren, bevor der Kunde weg ist.

Energieversorger sehen sich mit
einer zunehmenden Bereitschaft
zum Anbieterwechsel konfrontiert.
Gerade fiir regionale Anbieter stellt
dies eine besondere Herausforde-
rung dar, ist doch die Bewahrung
des Kundenstamms oft eines ihrer
zentralen Ziele. Immer mehr Ener-
gieversorger nutzen dafiir neue
Méglichkeiten der Datenanalyse.
Das Unternehmen BEN Energy,
ein Lsungsanbieter fiir Analytics-
Software im Energiemarkt, bietet
zum Beispiel mit dem Losungspaket
BEN Loyalty die Moglichkeit, Kun-
denwechsel vorherzusagen sowie
die Motivatoren und Treiber hinter
den individuellen Entscheidungen
aufzudecken.

Kundenverhalten erkennen

So kam etwa ein etablierter regio-
naler Energieanbieter mit 160.000
Privatkunden auf BEN Energy zu,
um die Bedirfnisse seiner Kunden
besser zu verstehen. Bisher fehlten
ihm hierfiir die Ressourcen und die
Kompetenz, was sich in ineffektiven
Kundenbindungsmafinahmen, stei-
genden Wechselquoten von jéhrlich
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iiber elf Prozent sowie unrentablen
Kampagnen niederschlug. Ziele der
Zusammenarbeit mit BEN Energy
sind das Vorhersagen kundenindi-
vidueller Wechselwahrscheinlich-
keiten, das Aufdecken von Risiko-
faktoren fiir den Kundenwechsel
und das Aufzeigen von Kundenent-
wicklungspfaden. Letzteres enthalt
entscheidende Informationen rund
um die Bediirfnisse einzelner Kun-
den, wie beispielsweise deren Inte-
resse an bestimmten Produkten oder
Dienstleistungen, die im Rahmen
von Vertriebs- und Marketing-Maf3-
nahmen genutzt werden konnen.

BEN Energy unterstiitzt den regio-
nalen Energieversorger hierbei
mit themeniibergreifendem und
branchenspezifischem Fach- und
Umsetzungswissen. Bei der Zu-
sammenarbeit mit bislang iiber 40
Energieanbietern in der D-A-CH-
Region setzt BEN Energy auf die
Kombination von Advanced Ana-
lytics und Psychologie, um das
Kundenverhalten zu verstehen
und vorherzusagen. Dabei wendet
das Unternehmen Methoden aus
den Bereichen der kiinstlichen

Intelligenz und des maschinel-
len Lernens an, um die riesigen
Datenmengen gezielt analysieren
zu konnen. Dank der datenge-
stiitzten Entscheidungen konnen
bereits nach zwei Monaten mess-
bare Erfolge erzielt werden.

Kiindigungsrisiko berechnen

In einem ersten Schritt klirte BEN
Energy die datenschutzrechtlichen
Anforderungen und identifizierte
die relevanten Daten des regionalen
Energieanbieters. Diese umfassen
unter anderem Informationen zu
Stammdaten, Vertragen und Pro-
dukten, Verbrauchen und Wechsel-
belegen. Im konkreten Fall konnten
zusitzlich Kontaktanfragen im
Kundenzentrum hinzugezogen wer-
den. Die ausgew#hlten Daten wur-
den exportiert und bei BEN Energy
automatisiert auf Konsistenz und
Vollstandigkeit gepriift sowie
bereinigt. Anschlielend wurden
kundenindividuelle Profile gene-
riert und iiber Geocodes mit mehr
als 100 Merkmalen aus der BEN-
Energy-Datenbank angereichert.
Diese beinhaltet unter anderem
Informationen zu Eigenschaften
der Immobilie, Infrastruktur der
Umgebung, Nachbarschaft und
Wetter. Die Kundenprofile zeichnen
so ein realistisches und fiir den
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Anwendungsfall ,Kundenwechsel”
relevantes Bild.

Die Analyse der Kundendaten
erfolgt mittels speziell fir den
Energiemarkt entwickelter Algo-
rithmen von BEN Energy, wobei
unterschiedliche Methoden An-
wendung finden. Zur Berechnung
der individuellen Wechselgefahr
tir jedes Kundenprofil wird ein
kiinstliches neuronales Netz
genutzt. Dabei findet fiir jeden
Tariftyp eine separate Analyse
statt, da die Verhaltensmuster
der Kunden sich je nach Tarif-
typ grundlegend unterscheiden.
Zuséatzlich werden mittels einer
Ereigniszeitanalyse die relevan-
ten Faktoren identifiziert, die
das Wechselrisiko der Kunden
des regionalen Energieanbieters
erkldren. So wird direkt sichtbar,
welche Faktoren das Wechselrisiko
der Kunden in welchem Ausmaf3
beeinflussen. SchlieB8lich werden
Kundenentwicklungspfade mit-
tels Process Mining analysiert
und somit einzelne Schritte in der
Kundeninteraktion visualisiert und
quantifiziert. So werden Muster im
Verhalten von Kunden mit Wech-
selabsicht erkannt. Erginzend zu
den pridiktiven Analysen werden
in allen Bereichen auch deskriptive
Auswertungen eingesetzt, um ein
genaues Verstandnis iiber das Kun-
denwechselverhalten zu erhalten.

Datengestiitzt handeln

Die durchgefiihrten Analysen erlau-
ben es, das gewiinschte Kundenwis-
sen aufzubauen: BEN Energy liefert
dem regionalen Energieanbieter
Angaben zu kundenindividuellen
Wechselwahrscheinlichkeiten,
Risikofaktoren fiir den Kunden-
wechsel und Kundenentwicklungs-
pfade. Diese relevanten und wert-
vollen Kundendaten kénnen vom

Energieversorger
jederzeit gezielt ab-
gefragt werden.

Allein der verstirkte
Aufbau von Kunden-
wissen macht aus
einem Unternehmen
jedoch noch keinen
kundenzentrierten
Akteur. Dafiir sind
konkrete Mechanis-
men zur Uberset-
zung der gewonne-
nen Erkenntnisse in
datenbasierte Hand-
lungsoptionen not-
wendig. Durch die
Kombination der Fachkompetenz
von BEN Energy und der Problem-
kenntnis des regionalen Energie-
anbieters werden diese in einer
partnerschaftlichen Zusammen-
arbeit entwickelt. Die vorgeschlage-
nen Mafinahmen sollen primir die
durch das fehlende Kundenwissen
geschaffenen Probleme 16sen: inef-
fektive Kundenbindungsmafinah-
men und unrentable Kampagnen.

Um die steigenden Wechselquoten
von jihrlich tiber elf Prozent zu
senken, unterstiitzt BEN Energy
den regionalen Energieversorger
bei der Optimierung seiner Kun-
denbindungsmafinahmen. Die
kundenindividuellen Wechsel-
wahrscheinlichkeiten erméglichen
das Aufdecken von Kunden mit
erhéhtem Wechselrisiko. Der regio-
nale Energieanbieter kann somit
seine Kundenbindungsmafinahmen
fokussieren und seine gewiinschte
Zielgruppe gezielter ansprechen.

Doch das gewonnene Kundenwis-
sen enthilt noch mehr handlungs-
weisende Informationen. Durch die
umfangreiche Aufarbeitung und
Anreicherung der vorhandenen
Daten konnen die Kundenbin-
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Mittels Datenanalyse Muster im Verhalten von Kunden

mit Wechselabsicht erkennen.

dungsmafinahmen anhand von
produktspezifischen, geografischen
und zeitlichen Informationen ange-
passt werden. So hat BEN Energy
beispielsweise ein starkes zeitliches
Muster beim Kundenwechsel in
der Grundversorgung entdeckt.
Ein Viertel aller Wechsler verlisst
den Energieanbieter demnach
bereits innerhalb eines kurzen
Zeitfensters, namlich rund zwei
Monate nach ihrer Anmeldung in
der Grundversorgung. Nachdem
diese Kundengruppe identifiziert
wurde, konnte eine automatisierte
Bindungsmafinahme auf diese zeit-
liche Dynamik angepasst werden.

Das Aufdecken der Risikofaktoren
fur den Kundenwechsel erlaubt es
zudem, in Zukunft frihzeitig zu
reagieren. Eine fortlaufende Be-
obachtung dieser Faktoren dient
als Warninstrument fiir Verin-
derungen im Wechselverhalten.
Die gewonnenen Erkenntnisse
werden auch zur Verbesserung
der Kampagnen des regionalen
Energieversorgers verwendet:
Durch eine zielgruppenorientier-
tere Kommunikation konnte deren
Effektivitit um den Faktor acht
gesteigert werden. [ |
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