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We create
CX Champions -
Ein Gesprach mit Thilo
Kerner von SYBIT

Philipp von der Briiggen, CMO, Natuvion Gmbh

YBIT, ein ,,.Schwesterunternchmen* erfolgreich. Mit dem SYBIT Utility Approach

der Natuvion, ist Spezialist fiir die Opti- gibt es nun auch ein interessantes Angebot fiir
mierung von Kundenbezichungen auf digitalen  Energieversorger. Grund fiir uns, iiber CX all-
Kanilen. Das CX-Beratungshaus ist seit vielen ~ gemein und den neuen Approach zu sprechen.
Jahren in vielen verschiedenen Branchen Philipp von der Briiggen hat nachgefragt.



SYBIT ist Experte im Bereich
Customer Experience (CX). Fur
welche Branchen macht ihr das?

—_—

Historisch betrachtet kommt SYBIT aus der
Fertigung, dem Maschinenbau und dem
Automotive-Sektor. Uber die Jahre hat sich

das Portfolio dann stetig erweitert und weiter-
entwickelt. Wir konnten dariiber hinaus Know-
how in den Branchen Chemicals, Med Tech,
Consumer Goods, Professional Services und der
Bauindustrie aufbauen. Heute kann man sagen:
Wir machen alles, aufSer Banking7 Insurance
und Retail.

Ich gehe jetzt mal davon aus, dass
sich unter CX jeder was anderes
vorstellt. Was genau macht ihr?

—

Wir beschéﬁigen uns mit allen kundenzen-
trierten Prozessen. Die Prozesse also, an denen
der Endkunde beteiligt ist. In Vertrieb und
Marketing gehéren die Steuerung simtlicher
Verkaufsaktivititen dazu, wie beispielsweise
Lead-Management, Pipeline Management oder
die Optimierung der Conversion Rate. Im
Service beginnt CX oft beim einfachen Ticke-
ting und reicht bis zum Technikereinsatz, egal
ob B2C oder B2B. Im E-Commerce-Sektor sind
wir von der klassischen Shop-Anwendung bis
zu technischen Portalen, wo auch Aftermarket-
Prozesse abgebildet werden, tiitig.

lhr sprecht von ganzheitlicher Kun-
denbetreuung. Was bedeutet das?

N

Unser Angebot besteht aus einem umfassenden
Beratungs- und Solution-Portfolio. Wir kommen
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historisch aus der Implementierung verschie-
dener Losungen, die End-to-End CX-Prozesse
abbilden und optimieren. Uber die Jahre haben
wir derart viel Erfahrung gesammelt, dass wir in
der Lage waren, Kunden auch bei der Entwick-
lung spezifischer Geschiftsprozesse zu beraten.
Mittlerweile sind wir noch einen Schritt weiter
und machen Business Consulting. Wir geben
Antworten auf Fragen wie: Welche Business-
strategien sind fiir Kunden relevant? Wie setze
ich diese um? Wie bekomme ich diese in einem
Prozess abgebildet und wie dann in Applikatio-
nen? Und zum Schluss: Wie betreue ich diese
Vorginge und optimiere sic? Damit ist unser
Angebot komplett.

Warum fokussiert ihr euch nur auf
einige Branchen?

—_—

Innerhalb der einzelnen Branchen sind die An-
forderungen, gesetzlichen Rahmenbedingungen
und Prozesse so stark unterschiedlich, dass man
Kunden nur helfen kann, wenn man den Markt
und seine Besonderheiten kennt. Und um
wirklich ernst genommen zu werden, muss
man auch die jeweilige ,Sprache® sprechen

und Markeentwicklungen kennen.

Wie groB sind eure Kunden?

—_—

SYBIT kommt aus dem oberen Mittelstand.
Mittlerweile sind wir aber auch oft bei Large-
Enterprise-Kunden titig. Da helfen uns unsere
25 Jahre Erfahrung. Wir sind wirklich stolz
darauf, viele ,hidden Champions® aus dem
Fertigungsbereich zu unterstiitzen.
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Wir haben uber Prozesse gesprochen.
Wie weit geht das? Wer definiert

z.B., wie Benutzeroberflachen aus-
zusehen haben, damit der Prozess
funktioniert?

—_—

Das machen ebenfalls unsere Teams. Um eine
Customer Journey zu entwickeln, reicht es nicht
aus, nur die Implementierung des Frontends und
der Schnittstelle zu machen. Die Applikation
muss intuitiv und leicht zu bedienen sein und
die Nutzung im Optimalfall sogar Spaf$ machen.
Diese Agenturleistungen haben wir vor Jahren
in unser Portfolio aufgenommen, um alles aus
ciner Hand zu bieten. Das beschreibt auch ganz
gut unseren Weg. Wir haben uns im Laufe der
Jahre von einem Implementierungsdienstleister

zu einem vollstindigen Full-Service-CX-Partner

entwickelt.
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Nun habt ihr ein dediziertes
Angebot fiir Energieversorger.
Warum?

—

Ja, wir bieten seit letztem Jahr eine spezifische
Branchenlésung an. Grundsitzlich setzen wir
schon lange Projekte im Utilities-Sektor um. Wir
haben daraus nur nie einen konkreten Markt-
angang entwickelt. Wir schen aber, dass das
Segment in einem groflen Umbruch ist. Deregu-
lierung, Dezentralisierung, Dekarbonisierung
oder Digitalisicrung. Alles Punkte, die unmiteel-
bar etwas mit den Kundenbezichungen zu tun
haben. Da méchten wir unsere Erfahrung ein-
bringen. Auch die SAP hat dieses Potenzial
erkannt. Sie haben sehr in das CX-Portfolio
investiert und iiber die letzten Jahre signifikante
Mechrwerte in ihren Applikationen fiir die Ver-
sorgungsunternchmen geschaffen. Dass wir jetzt
verstirkt diesen Bereich bespielen, ist aber auch
ein logischer Schritt. Die Natuvion, die seit zwei
Jahren tiber die NTT DATA Business Solutions
unsere Schwester ist, ist in diesem Markt
historisch sehr stark. Hier kénnen wir uns
gegenseitig sehr helfen. Zusammen haben wir
cin wirklich spannendes Utilities-Portfolio.

Was ist die Grundidee eures
Utility-Ansatzes?

—_—

Die Grundidee dieses Ansatzes lautet, die Kun-
deninteraktionen und unternehmensinternen
Prozesse miteinander zu verzahnen. Vom
Zihlertausch bis hin zur Technikerp]anung
miissen alle Prozesse effizient ablaufen. Hier
setzt der SYBIT Utility Approach an, der
Frontend-Losungen wie Portale mit Prozessen
im Sales, Service und Field Service Management
und mit SAP ERP bzw. SAP S/4HANA integriert.
Ein Beispiel: Ein Versorgungsunternchmen
erhile tiglich die unterschiedlichsten Service-
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Die Anforderungen, gesetzlichen Vorgaben und

Abliufe variieren innerhalb der verschiedenen

Branchen so stark, dass eine effektive Unterstiitzung

der Kunden nur méglich ist, wenn man den Markt

und seine Besonderheiten versteht.

anfragen. Von der Bitte, nochmals eine Rech-
nung einschen zu kdnnen, bis zur defekeen
Leitung. Das Ziel ist es, dem Endkunden einen
cinzigen einfachen, verstindlichen Touchpoint
anzubicten, tiber den er alles erledigen kann.
Unsere Aufgabe ist es, alle Prozesse so intelli-
gent zu verkniipfen, dass der Kunde einfach,
effizient und transparent tiberwachen kann,
was mit seiner Anfrage passiert. Und natiirlich
alles mit voller Integration ins Backend.

Wo liegen da eure Starken?

—_—

Wir sind einfach besonders stark, wenn es
ums Endkundengeschift geht. Wir haben die
Antwort auf die Frage: Wie miissen Services
ausschen und funktionieren, damit Kunden
einerseits zu mir kommen und bei mir bleiben
und andererseits interne Abliufe so optimiert
werden, dass meine Teams deutlich effizienter
arbeiten kénnen.

Wie wichtig ist der Faktor Kreativitat
in eurem taglichen Geschaft?

—_—

Kreativitic ist kaum zu unterschitzen. Business

Consulting, Process Consulting und UX-Design,

da miissen stindig neue Ansitze und Geschiifts-
modelle entwickelt werden. Ideen, die den
Unterschied machen! Und Losungen, wie man
diese Ideen in Portalen und Applikationen
umsetzt und einbindet. Und natiirlich soll alles
so gestaltet sein, dass der Kunde ein optimales
Kundenerlebnis erhile. Um das wirklich gut

zu machen, braucht man Know-how in allen
Fachdisziplinen. Es gibt nicht mehr so viele
Anbieter, die diesen ganzheitlichen Weg gehen
und technisch umsetzen konnen. Aber nur so
funkrtionert es.

Wie geht es denn los, wenn ein
Kunde auf euch zukommt. Was sind
typische Herausforderungen?

—

Wir sortieren erst mal die Anforderungen des
Kunden und versuchen, das Businessproblem zZu
verstehen. Was ist das Ziel? Welche Mehrwerte
sollen generiert werden? Wenn wir das heraus-
gearbeitet haben, dann kommt der nichste
Schritt. Wir nennen ihn auch Phase o: Anfor-
derungen aufnchmen, strukturieren und einen
Losungsansatz entwickeln. Das entwickeln

wir natiirlich ausftihrlich und gemeinsam mit
dem Kunden. Erst dann kommt irgendwann die
Technik. Im ersten Schritt ist es also cher wenig
technisch.
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Kannst du mal eine typische
Anforderung eines Kunden nennen?

—_—

Eine typische Anforderung ist die Entwick]ung
einer Portallosung. Wie kriege ich eine Persona-
1isicrung im Frontend fiir den Kunden hin?

Wie schaffe ich ein nahtloses Omnichannel-
Erlebnis? Wie bekommt man es hin, dass der
Nutzer alle Informationen, cgal ob Nachrichten,
E-Mails, Telefonate, Serviceanfragen oder
Rechnungen, auf einem Portal hat? Wenn man
das 18st, hat man schon einen groflen Schritt

geschafft.

Ein Beispicl: Ein Kunde ruft an, und man
mochte sofort sehen, wen man am Telefon
hat, und alle seine Details wie Adresse, Stcrom-
tarife, Kommunikation und Kundenhistorie
sofort angezeigt bekommen. Klingt banal, ist

aber wirklich komplex.

Was sind die Zukunftstrends?
Wohin geht die Reise?

—_—

Personalisierung durch KI wird groff werden.
Denk nur mal an das Thema proaktive Kunden-
bctrcuung. Intcl]igcntc Analyscn crméglichcn
schon heute proaktive Losungsangebote, bevor
cin Problem entsteht! Zusatzdienste also, die fiir
den Kunden einen groﬁcn Mehrwert bedeuten:
ein Ausfall, Nacheeil oder eine Verzogerung
tritt gar nicht erst auf, weil ich vorab informiert

wurde. Da entstehen viele neue Themen!

Auflerdem miissen Prozesse immer flexibler
werden. Denken wir doch nur mal an die
Photovoltaiknutzer, die p]étzlich nicht mehr
nur Kunden, sondern auch Produzenten der
Stromversorger werden. Sogenannte Prosumer.
Wie reagieren da die Anbieter? Welche Services
kann man noch erwarten? Die Dezentra]isierung

der Stromversorgung wird sicher einiges indern.

Sehr interessant, vielen Dank fiir das Gesprﬁch.

Digitalisierung der Versorgungsbr:mchc

Kundenzufriedenheit durch effiziente Serviceprozesse mit dem

SYBIT Utility Approach. Mchr erfahren:
www.sybit.com/de/kunden/branchen/utilities
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Personalisierung durch KI wird grof$ werden.

Denk nur mal an das Thema proaktive

Kundenbetreuung. Intelligente Analysen

ermoglichen schon heute proaktive
Losungsangebote, bevor ein Problem

iiberhaupt entsteht!




