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Digitalisierungsprojekte

»Digitalisierung muss strategisch  
gedacht werden«
Die Energiewirtschaft muss komplexe Prozesse effizient digitalisieren. Customer-Relationship-
Management-Systeme spielen dabei eine zentrale Rolle – vorausgesetzt, die technologische Basis 
stimmt und Digitalisierungsprojekte werden strategisch angegangen. Erfolgsentscheidend sind 
klare Ziele, Gespräche mit Kunden und die Vermeidung typischer Stolpersteine wie fehlende 
Nutzer akzeptanz. Zudem gewinnt künstliche Intelligenz an Bedeutung: Sie automatisiert Prozesse, 
verbessert Prognosen und optimiert das Kundenmanagement. Andreas Lange, CSO bei der Cursor 
Software AG, gibt Einblicke, wie KI heute schon sinnvoll für die Energiewirtschaft nutzbar gemacht 
werden kann.

Herr Lange, welche Herausforderungen 
 sehen Sie bei der Digitalisierung der Ener-
giewirtschaft? 

Lange: Eine der größten Herausforde-
rungen ist sicherlich der Faktor Komple-
xität, denn bei Digitalisierungsprojek-
ten hat man es in der Regel nicht mit 
einer Applikation zu tun, sondern mit 
mehreren Systemkomponenten, die 
reibungslos zusammenspielen müs-
sen. Mit Blick auf unsere CRM-Projekte, 
gerade in der Energiewirtschaft, liegen 
die Herausforderungen definitiv in der 
Abbildung gesetzlicher Anforderungen. 
Außerdem müssen mehrere Faktoren – 
und das lässt sich branchenunabhängig 
beobachten – gleichzeitig gewährleistet 
sein, sprich: Es muss eine vollständige 
360°-Sicht auf den Kunden geschaffen 
werden, indem Prozesse über verschie-
dene Systeme hinweg automatisiert 
werden.

Sind CRM-Lösungen vor diesem Hinter-
grund überhaupt der richtige Ansatz, um 
die beträchtlichen Herausforderungen zu 
meistern? 

Lange: Absolut, keine Frage. Unse-
re Erfahrungen aus Kundenprojekten 
zeigen ganz klar: Es geht längst nicht 
mehr »nur« um CRM. Letztlich brauchen 
Unternehmen heute hochflexible IT-Sys-
teme, die nicht nur den Betrieb unter-
stützen, sondern auch stabile, release- 
sichere Anpassungen ermöglichen. 
Wenn ich auf unsere Kunden schaue – 
einige begleiten wir seit über 25 Jah-
ren –, sehe ich, wie ihre Anforderungen 
stetig gewachsen sind. Deshalb entwi-
ckeln auch wir unsere Software kontinu-
ierlich weiter. Unser CRM-Datenmodell 
ist dabei eine starke Basis, weil es extrem 
flexibel ist. Viele unserer Kunden nut-

zen es daher im Kern nicht nur für klas-
sisches Kundenmanagement, sondern 
setzen es als zentrale Digitalisierungs- 
oder Business plattform ein.

Wo sehen Sie die häufigsten Stolpersteine 
bei den Digitalisierungsprojekten?

Lange: Das Problem ist, dass viele Nut-
zer Digitalisierungsprojekte mit IT-Pro-
jekten gleichsetzen. Das ist meiner Ein-
schätzung nach aber weit gefehlt, denn 

erstere werden immer von Change-Pro-
zessen begleitet, deren Umsetzung glei-
chermaßen erfolgreich sein müssen. Ich 
vergleiche Digitalisierungsprojekte oft 
mit Yin und Yang: Das sind polar ent-
gegengesetzte und dennoch aufeinan-
der wirkende Kräfte, die sich idealerwei-
se ergänzen und nicht gegeneinander 
arbeiten. Wenn man das auf Digitali-
sierungsprojekte überträgt, dann sind 
die zwei Kräfte die IT an sich und der 
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Mensch. Und die sollten perfekt mitein-
ander harmonieren, um den Erfolg des 
Projekts zu gewährleisten.

Wie wichtig ist eine klare Zielsetzung für 
den Erfolg solcher Projekte? 

Lange: Diese ist entscheidend. Meiner 
Erfahrung nach ist eine interaktive Vor-
gehensweise in einem Zwei-Stufen-Mo-
dell der beste Weg. Schon in Phase 1, also 
bei der Entscheidungsfindung, sollten 
alle Beteiligten ein klares Big  Picture 
vor Augen haben: Was wollen wir stra-
tegisch mit der neuen Applikation er-
reichen? Was ist das große Zielbild? In 
Phase  2 geht es dann darum, dieses 
Gesamtprojekt in ein Phasenmodell zu 
übersetzen – mit messbaren, operativen 
Zielen. Das hilft nicht nur dem Control-
ling, sondern schafft auch die Grundla-
ge für ein wirklich erfolgreiches Projekt.

Welche Rolle spielen Gespräche mit Kun-
den und eine vernetzte Community bei der 
 digitalen Transformation und auch bei der 
Weiterentwicklung Ihrer Lösungen?

Lange: Beides spielt eine zentrale Rol-
le. Deshalb stellen wir unseren Kunden 
und Partnern verschiedene Plattformen 
zur Verfügung, die das Fundament für 
eine markt- und kundennahe Weiter-
entwicklung unserer Lösungen bilden. 
Wir haben spezialisierte Communities 
für Netzbetreiber, eine eigene Stadtwer-
ke-Community und auch eine Develop-
ment Community. So beziehen wir unse-
re Kunden aktiv in den Entwicklungspro-
zess mit ein.

Inwiefern ist die aktive Einbeziehung auch 
für die Akzeptanz neuer Systeme wichtig?

Lange: Sehr wichtig. Anwender soll-
ten so früh wie möglich in den 
 Onboarding-Prozess eingebunden wer-
den. Hier sind mittlerweile auch inno-
vative Ansätze gefragt, weil klassische 
Handbücher und Leitfäden Schnee von 

gestern sind. Stattdessen setzen wir auf 
moderne Lösungen wie Guided Tours, 
die es den Nutzern ermöglichen, sich 
interaktiv durch die Prozesse zu klicken. 
Am Ende einer solchen Tour haben die 
User nicht nur theoretisch verstanden, 
wie das System funktioniert, sondern 
es schon praktisch eingesetzt. Ich den-
ke, dass sich diese Art des Onboardings 
in Zukunft weiterentwickeln wird, vor 
allem durch den vermehrten Einsatz 
künstlicher Intelligenz. KI wird nicht nur 
die Onboarding-Touren verbessern, son-
dern auch die gesamte Arbeit mit den 
Systemen weiter vereinfachen und noch 
intuitiver gestalten.

Wo wird die KI in der Energiewirtschaft 
bereits erfolgreich eingesetzt?

Lange: KI ist längst fester Bestandteil 
der Energiewirtschaft, vor allem in den 
Bereichen Kundenservice, Marketing 
und Vertrieb, also genau dort, wo unse-
re Lösungen ansetzen. Ein klassisches 
Beispiel aus dem Vertrieb: KI hilft da-
bei, Informationen gezielt aufzubereiten 
und nach Themen zu sortieren, sodass 
Mitarbeitende schneller und effizienter 
arbeiten können. Zudem wird vermehrt 
auf Bots, die Service-Prozesse automa-
tisieren, und auch KI-basierte Analysen 
gesetzt.

Sie sprechen KI-basierte Analysen an. Wie 
sieht das in der Praxis aus? 

Lange: KI kann zum Beispiel bei der Ana-
lyse und Verteilung von Anfragen und 
Anforderungen, die von den Kunden 
an den Versorger herangetragen wer-
den, unterstützen. Da geht es um die 
 Empfehlung der »Next Best Action«, 
sprich, der Artikulation von Handlungs-
empfehlungen und Prognosen. In diesen 
Fällen arbeiten wir mit Partnern zusam-
men, die uns ergänzende Module liefern, 
mit denen die Daten aus dem CRM-Sys-
tem angereichert werden.

Welche technologischen Entwicklun-
gen werden die Energiewirtschaft in den 
nächsten Jahren prägen – auch im Bereich 
CRM?

Lange: Künstliche Intelligenz wird in 
der Energiewirtschaft eine immer grö-
ßere Rolle spielen  – sei es zur Prozess-
automatisierung, für bessere Progno-
sen oder im Kundenmanagement. Die 
Herausforderung wird dann auch da-
rin liegen, KI gezielt und mit klaren Re-
geln in die Unternehmensstruktur und 
-kultur einzubinden. Gleichzeitig setzt 
sich der Plattform-Gedanke immer mehr 
durch. Statt vieler einzelner Insellösun-
gen brauchen Unternehmen standar-
disierte, aber anpassbare Systeme, die 
flexibel erweitert werden können. 

Im CRM-Bereich zeigt sich ein ähnlicher 
Trend: KI spielt eine Schlüsselrolle, doch 
der Fokus liegt auch auf dem Thema 
Datenqualität. Denn nur mit verlässli-
chen Daten liefert die KI auch wirklich 
präzise und verwertbare Ergebnisse.

Kurz und kompakt: Was würden Sie Unter-
nehmen raten, die jetzt planen, ein Digita-
lisierungsprojekt zu starten?

Lange: Ein erfolgreiches Digitalisie-
rungsprojekt braucht mehr als nur gu-
te IT-Lösungen wie CRM, XRM oder BPM, 
sondern muss strategisch gedacht wer-
den. Entscheidend ist das Zusammen-
spiel von Technologie und Mensch. 
Unternehmen brauchen verlässliche 
Partner, flexible Systeme und vor allem 
ein starkes Projektteam mit realistischen 
Zielen. Wenn diese Faktoren zusammen-
kommen, lassen sich Digitalisierungs-
projekte nicht nur erfolgreich umsetzen, 
sondern auch nachhaltig etablieren.

Jörn Kranich,  
Journalist, München
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