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Wie Stadtwerke
Whatsapp nutzen

e
Kommunikation per Kurznachricht Kaum ein anderes Medium wird in Deutschland zurzeit so oft enutzt wie Whatsapp. Ein Vorteil, den auch immer mehr Stadtwerke fir sich nutzen wollen.
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Kommunikation Noch wollen viele Kunden von ihrem Versorger per Brief oder E-Mail angesprochen werden. Das konnte sich bald
andern. Auch deshalb setzen immer mehr Energieversorger auf den US-Kurznachrichtendienst — und machen gute Erfahrungen

Andreas Baumer, Berlin

mmer mehr Stadtwerke setzen auf

Deutschlands nutzerstarksten Kurz-

nachrichtendienst Whatsapp, um sich

Zahlerstande ubermitteln zu lassen,

Produkte zu vertreiben und Mitarbei-

ter zu rekrutieren. Die Corona-Pande-
mie hat den Trend weiter verstarkt.

Allein der Miinchner Kurznachrichten-
Dienstleister Messengerpeople betreut
nach eigenen Angaben mehr als 50 Stadt-
werke. Tendenz steigend. »Gerade jetzt, da
die Zahlerablesesaison beginnt, kommen
wieder viele Versorger auf uns zus, sagt Ge-
schaftsfihrer Matthias Mehner. »Zudem
haben wir Stadtwerke, die die App auch fur
Recruiting und Vertrieb einsetzen, auch
wenn das noch ein kleiner Anteil ist.«

Messengerpeople hat eine Software ent-
wickelt, mit der sich Whatsapp einfacher

und uUbersichtlicher managen lasst. Das
Unternehmen wirbt, datenschutzkonforme
Server zu nutzen und mit jedem seiner
Kunden einen Auftragsverarbeitungs-Ver-
trag abzuschlieflen.

Uberschaubare Kosten
und Imagevorteile

Speziell fur Energieversorger bietet es zu-
dem eine Anwendung, die per Foto oder
Textnachricht geschickte Zahlerstande
automatisch tiber Kiinstliche Intelligenz
erkennt und an branchentibliche IT-Lésun-
gen wie Schleupen CS ibermitteln kann.
Seit einigen Monaten arbeiten auch die
Stadtwerke Herborn mit den Miinchnern
zusammen. Das mittelhessische Kommu-
nalunternehmen versorgt insgesamt etwa
12 000 Kunden mit Strom, Gas und Wasser.
Kundenkontakt hielten die Stadtwerke
bislang vorwiegend auf klassischem Weg:

Uber das Kundenzentrum, die Telefonhot-
line, das Online-Kundenportal. Die Zdhler-
stande liefien sie zudem vor Ort iiber einen
Dienstleister erfassen. Eine Praxis, die in
der Pandemie an ihre Grenzen stief3.

»Unsere Telefonhotline ist schon im nor-
malen Abrechnungsbetrieb stark belastet,
dann mussten wir im Frithjahr und Winter
2020 unser Kundenzentrum schliefSen und
schlief’lich fi 1 auch noch die klassische
Zahlerablesung aus«, erzdhlt Markus Christ,
Bereichsleiter Shared Service bei den Stadt-
werken. »Da bot sich Whatsapp als zusatz-
licher Kanal an. Zumal die Kosten tiber-
schaubar waren. AufRerdem sahen wir die
Chance, bei unseren Endkunden als inno-
vatives Unternehmen punkten zu kénnen.«

Knapp 5000 Kunden schrieben die Stadt-
werke Ende 2020 auf Whatsapp mit der
Bitte an, Fotos oder Zahlen vom aktuellen
Zahlerstand zu senden. Knapp 1000 Ant-
worten kamen zuriick.

Mittlerweile kimmern sich vier Mitarbei-
ter, um fiir den Kanal Chatbots anzulegen,
Angebote zu verschicken, Rechnungen zu
erlautern und andere Anliegen zu bearbei-
ten. »Das Feedback unserer Kunden war
bislang durchweg positiv«, ndet Christ.
»Der Einsatz von Whatsapp hat sich fiir uns
schon jetzt ausgezahlt.«

Noch sind E-Mails und Briefe
beliebter als Whatsapp

Noch sind klassische Kanile wie Briefe
oder E-Mails bei Energiekunden mit Ab-
stand am beliebtesten, wie aus der jings-
ten Stadtwerke-Studie der Unternehmens-
beratung Lead and Sale und des Marktfor-
schungsinstituts Creative Analytic 3000
hervorgeht. Mehr als die Halfte der Befrag-
ten hielten es fiir sehr wichtig, von ihrem
Versorger Uiber diese Kandle angesprochen
zu werden. Bei Whatsapp waren es dage-

gen lediglich 16 Prozent. »Dieser Wert durf-
te in den nichsten Jahren allerdings deut-
lich nach oben gehenc, sagt Lead-and-Sale-
Geschaftsfiihrer Volker Plocher.

Whatsapp eigne sich insbesondere fiir
Abfragen mit einmaliger Reaktion, fihrt
der Experte aus. Lingere Kundenkommu-
nikation versande dagegen hau g.Der gro-
f3e Vorteil sei, dass ein Grof3teil der Kunden
die App ohnehin schon nutze und die Ein-
stiegsschwelle entsprechend niedrig sei.

Prinzipiell emp ehlt Plocher Stadtwer-
ken, moglichst viele Kommunikationska-
néle anzubieten. »Der Kunde méchte es
bequem haben. Mal will er den persénli-
chen Kontakt im Kundencenter, mal aber
nur eine Kurznachricht auf Whatsapp.
Kann das Stadtwerk ihm dies nicht bieten,
steigt die Gefahr, dass er wechselt.«

Bochum: Etwa 1600 Nachrichten
in den ersten vier Monaten

Im April fihrten auch die Stadtwerke Bo-
chum Whatsapp als neuen Kommunikati-
onskanal ein. Sie arbeiten mit dem Diissel-
dorfer Softwareunternehmen »iAdvize«
zusammen, das eine eigene Dialogplatt-
form entwickelt hat.

In den ersten vier Monaten erhielten
und bearbeiteten die Stadtwerke etwa
1600 Nachrichten. »Gut eignet sich die App
fur allgemeine Kundenanliegen, fiir An-
und Abmeldung, die Ubermittlung von
Zahlerstanden oder die Anderung von Ab-
schldgen«, restimiert Stadtwerkechef Frank
Thiel. »Fir eine detailliertere Beratung sind
dagegen eher die persénliche Kundenbera-
tung oder der Video-Chat geeignet.
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serer Kunden war
bislang durchweg
positiv.«



