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Digitale Transformation im Vertrieb –

wie können IT-Lösungen eine kundenzentrische Strategie ermöglichen
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Disclaimer

Der Inhalt dieses Dokumentes ist ausschließlich für den Auftraggeber von Fichtner IT Consulting und andere 

vertraglich vereinbarte Empfänger bestimmt. Er darf nur mit Zustimmung des Auftraggebers ganz oder auszugsweise 

und ohne Gewähr Dritten zugänglich gemacht werden. Fichtner IT Consulting haftet gegenüber Dritten nicht für die 

Vollständigkeit und Richtigkeit der enthaltenen Informationen.
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Fichtner IT Consulting ist Teil der unabhängigen Fichtner Gruppe 

und bietet digitales Business Consulting und innovative IT-Lösungen

Arbeitsgebiete und Kennzahlen der Fichtner Gruppe
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Die Geschäftswelt wird vom Thema Digitalisierung getrieben -

dieser Trend ist bei den Stadtwerken angekommen

Flexibilität und Geschwindigkeit



Übertragungsraten

Source: http://kurzweilai.net/the-law-of-accelerating-returns
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Relevanter Treiber der Digitalisierung ist die Entwicklungsgeschwindigkeit, 

diese ist für uns Menschen nur schwer greifbar

Unvorstellbare Exponentialität

Rechenleistung

Speicherpreise
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Der Begriff „Digitale Transformation“ legt einen Zustandswechsel nah, 

die Realität ist jedoch eine kontinuierliche Veränderungsbeschleunigung 

Der neue Zustand ist ständige Veränderung

Verlauf einer Transformation

Verlauf der

„Digitalen Transformation“

??

??
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Die Top Trends der Digitalen Transformation nach Forbes (1)

Quelle: Forbes.com, Daniel Newman, 2018 
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Die Top Trends der Digitalen Transformation nach Forbes (2)

Quelle: Forbes.com, Daniel Newman, 2018 
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Die Top Trends der Digitalen Transformation nach Forbes (3)

Quelle: Forbes.com, Daniel Newman, 2018 
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Die Digitalisierung (sowie Data/AI) ist im Energiemarkt aktuell eines der 

intensivsten Themen, die Unsicherheit hat etwas abgenommen

Quelle: World Energy Council, World Energy Issues Monitor, 2019 
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Stadtwerke haben erkannt, dass das Thema Digitalisierung adressiert 

werden muss

Umfrage: 

Mit welchen Themenbereichen werden sich die Stadtwerke in den nächsten 2-3 

Jahren besonders auseinander setzen

Vgl. Vorjahreswert Digitalisierung: 71%

Quelle: EY Stadtwerkestudie 2018
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Trotz Digitalisierungs-Fokus ist die Handlungsfähigkeit der CIOs und  

IT-Abteilungen durch das „Tagesgeschäft“ stark limitiert

„Keine Zeit – Kein Budget“ 

Umsetzung und 

Sicherstellen der IT 

Security

Anwender-

Support

Umsetzung 

regulatorischer 

Anforderungen 

Nachziehen von 

Schnittstellen

Managen und

Überwachung von 

SLAs

Aktualisierung und 

Verteilung 

Mehr als 80 %

„Keep the lights on“

& Verwaltung

Weniger als 20%

Handlungsfreiheit 

für Innovation

DSGVO
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Durch die Digitalisierung kamen darüber hinaus zusätzliche Aufgaben 

und Risiken auf die Stadtwerke und ihre IT zu

Kosten und Risiken durch ISMS und DSGVO

https://netzpalaver.de/2019/01/16/erfolgreiche-cyberattacken-kosten-unternehmen-ueber-eine-million-euro/
https://www.spiegel.de/netzwelt/netzpolitik/dsgvo-strafen-fehler-werden-jetzt-teuer-a-1249443.html
https://www.zeit.de/2019/03/datenschutz-cyberangriffe-unternehmen-digitalisierung-risiken-datendiebstahl-hacker
https://www.welivesecurity.com/deutsch/2018/09/20/cyberattacken-deutsche-industrie/
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Die Rahmenbedingungen des Energiemarkts und die Digitalisierung verschieben 

den Fokus auf Daten- und innovationsgetriebene Geschäftsmodelle

Geschäftsziele

Kunden-Exzellenz

Der Erzeugungsmanager

Der Effizienzpartner

Operative Exzellenz

Der effiziente 

Versorger / Betreiber

Innovative Exzellenz

Der Smart Service Provider

Der Smart City Player

Digitales 

Kundenerlebnis

Dynamische

Geschäftsmodelle 

Datenzentrierte 

Innovation

Vernetzt, regional,

Brokerage, SmartX

Einfache Prozesse 

und Produkte

Automatisierte 

Prozesse

Disziplinen im digitalisierten

Unternehmen

Internet der 

Dinge (IoT)

Ende zu Ende (E2E)

Vernetzung
Smart Data

Intelligente 

Kundenservices

Informations-

management

Prozess-

management

Innovations-

management
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Daten sind zum Treibstoff von Wertschöpfung geworden, darauf beruhen  

Geschäftsmodelle von Akteueren wie Facebook, Amazon etc. 

Verknüpfung

Logik

Daten-

Ozean

(www)

Datensee

(lokal)
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Stadtwerke verfügen über signifikante Daten zu Endkunden, die es erlauben, 

Mehrwertdienste anzubieten

Schritte zur Wertschöpfung
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Relevante 

Drittdaten 

recherchierenEigene Daten 

katalogisieren

Qualität 

bemessen

Verbesserung

Verknüpfung

und

Harmonisierung Datensee
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Eine optimal digitalisierte IT-Umgebung ermöglicht flexible Anpassung der 

Geschäftsprozesse auf die Marktbedürfnisse 

Kundenorientiertes, dynamisches Pricing am Beispiel Tesla

Abhängig von 

▪ Geschäftsinteresse,

▪ Marktsituation,

▪ Prognose

Schnell neue Produkte launchen

Preise flexibel gestalten

Features und AddIns anbieten

Kundenzufriedenheit und Bindung erhöhen

Über den Kunden mehr erfahren

Spezifisch für 

▪ Produkte,

▪ Kundengruppen,

▪ Regionen
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Ein ausgeprägtes und gut integriertes CRM ist die Grundlage für ein 

digitales Kundenmanagement

Umfassende Anforderungen

• Kontakte und Leads anlegen, 

qualifizieren und verwalten

• Produkte zuordnen und 

Leads pflegen

• Opportunities verfolgen

• Angebote konfigurieren und 

Verträge abschließen

• Für die Produktlieferung und 

Rechnungsstellung sorgen

• Anfragen aufnehmen,

zuordnen und beantworten, 

Fälle verwalten

• Für die Servicebereitstellung 

sorgen und Infobasis aufbauen

• Kundensegmente identifizieren

• Informationen für die Produkt-

entwicklung bereitstellen

• Kampagnen durchführen

und Leads generieren

Vertrieb

VerkaufService

Marketing

Geschäftsziele Geschäftsprozesse Vision / Leitlinie

CallCenter

Telefonie

Billing/ERP

Portfolio-

Management

Groupware

Collaboration

Produkt-

Management

BI/BA (smart Data 

Services)
Auftrags-, Projekt-

& Servicemgmt

Portal Services, 

Multidevice Mgmt

Sicherheits-

Services
….

CRM

Geschäfts-

umgebung

System-

umgebung
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Gute Daten erlauben eine Rundumsicht und ermöglichen eine Segmentierung der 

Kunden – ein Datenpooling unter Stadtwerken erzeugt zusätzliche Synergien

Closed Customer Datapool
Betrugsprävention 

• Bonitätsdaten, Scores, Payments

Wechselprävention „Energy Hopping“ 

• Wechselmotivation, Incentives

• Erneuerbare Energie-Präferenzen

Verhaltensmuster/Kundenprofile

• Marketing Daten, Elektromobilität, e-Ladesäulen 

• Geografische und Soziodemografische Daten

• Bindungsmaßnahmen, Anlage-Investmentbereitschaft

• X-/Upselling Potenziale
Ein geschlossener Datenpool hilft, 

Endverbraucher besser vergleichen, 

einschätzen und betreuen zu können.

Der geschlossene Datenpool ist auf die 

Datenschutzbestimmungen ausgelegt, die 

Implementierung wird mit den zuständigen 

Aufsichtsbehörden vorab geprüft.
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Auf Basis digitaler Produkte können Stadtwerke ihren Standort- und 

Vertrauensvorteil ausspielen und völlig neue Services anbieten

ESWE Familien ASSIST
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Spezifische Serviceangebote fördern ein positives Kundenerlebnis (CX) 

und erhöhen so die Kundenbindung

Digital Payment Services

Digitalisierter Zahlungsprozess

• E-Mail, SMS, QR-Code 

• Zahlungsstatus und Updates 

• Kreditkarten, Debitkarten, SEPA-Mandate, PayPal

• Transaktionen über alle Devices und Channels

• Angepasst auf eigene Look&Feel (CI)

• Teilzahlungen, Rechnungshistorie, etc.

• … 

„43% of consumers said that availability of

multiple billing and payment options has a 

positive impact on their satisfaction“     

Fiserv Inc.

„15 Sekunden – länger darf gerade bei 

der tempoverwöhnten jungen 

Generation das Bezahlen nicht dauern“
Deutsches Zukunftsinstitut
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Der Einsatz von Chat und Chatbots verändert die Wahrnehmung des 

Unternehmens und spricht immer mehr Kunden an

BotTina der Wien Energie

Vorteile für den Kunden

• Funktioniert 

• 24/7 erreichbar

• Keine Warteschleife

• Witzig und cool

• Die Nutzung ist für 

mich optionalGeeignete Prozesse

• Umzug

• Anmeldung

• E-Rechnung

• Tarife

• Störungsmeldung

• … 

Vorteile für das Stadtwerk

• 24/7 erreichbar

• Servicemitarbeiter 

werden entlastet

• Niedrige Hemmschwelle 

für Seitenbesucher

• Qualität und 

Vollständigkeit der 

Informationsaufnahme

• Modernes Image
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Exzellenz im Kundenkontakt kann nur funktionieren, wenn auch die Effizienz 

der internen Prozesse gewährleistet ist

Business Plattform (Marktführer Office 365)

Zusammenarbeit

• Kalender

• Email

• Dokumente

• Prozesse

• Conferencing

• Chat & Blog

• Aktivitäten

• … 
Produktivität durch

• Office-Produkte

• Collaboration

• BI Dashboards

• Mobile Endgeräte

• Schnelles Deployment

• (Mixed) Cloud

• Big Data Analytics / KI

• Security / Encryption

• … 

Quelle: Microsoft, Texte Fichtner IT Consulting
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andreas.hoefler@fit.fichtner.de


