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� Stadtwerke-Konzern:

Stadtwerke Augsburg
Holding GmbH, Energie GmbH, Wasser GmbH, Verkehr s-GmbH

� drittgrößtes kommunales Versorgungsunternehmen Bayerns

� ca. 1.800 Mitarbeiter

� Versorgung von mehr als 350.000 Menschen rund um die Uhr mit 
Energie, Trinkwasser und Verkehrsdienstleistungen im
Wirtschaftsraum Augsburg

� Kompetente Beratung in zwei Kundencentern zu allen Produkten 
und Leistungen

Netze-GmbH AVG-mbH
Projektges. -mbH

Stadtwerke Augsburg Konzern
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� Energie

Strom, Gas, Fernwärme, Energiedienstleistungen, Contracting

� Wasser

� Verkehr

� Telekommunikation
� Fakten (2006):

� 151.723 Kundenanlagen bei Strom

� 55.490 Kundenanlagen beim Gas

� 1.301 Kundenanlagen bei der Fernwärme

� Wasser-Gewinnung: 21.269.000 m³

� Beförderung: 54.519.000 mit 84 Straßenbahnen/112 Bussen

Stadtwerke Energie, Wasser, Verkehr 

Portfolio und Fakten
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Organisation und Projektleitung

Projektleitung
(Kernteam + Teilprojektleiter)

Projektkoordination

LenkungsausschussProjektträger:
Geschäftsführung

Qualitäts-
Management

Externe
Projektberatung

Schulungs-
Vorbereitung

Projekt-
marketing/

-kommunikation
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CRM als integrativer 
Bestandteil der 
Unternehmensstrategie

CRM als Unternehmens-
philosophie

CRM als Mehrwert für 
Kundenbeziehungen

„CRM ist eine gelebte 
Unternehmensphilosophie, 

durch die die 
Kundenzufriedenheit zunimmt 

und strategische 
Unternehmensziele erreicht 

werden.“

CRM - Kundenbeziehungsmanagement
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CRM-Strategie
� Unternehmensleitbild und Ziele
� Markt- und Kundenstrategie
� Marketing, Produkte
� Vertriebsstrategie

Geschäftsprozesse und zugehörige Organisation
� Kampagnenmanagement
� Akquisition
� Service
� Beschwerdemanagement

CRM-System
� CRM-Applikation EVIJet
� Datenbasis
� Schnittstellen/Integration zur Abrechung IS-U und PT, GIS, Outlook, Word, Excel … 

Unternehmenskommunikation

Der ganzheitliche Ansatz 
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Strategievorgaben

CRM-Wirkung: messbarer Erfolg
� Optimierte Prozesse senken laufende Kosten
� Verbesserte Qualität steigert Kundenzufriedenheit und Image
� Konzernübergreifende Betreuung eröffnet Potenziale, steigert Umsatz

Umsetzung: spartenübergreifende Prozessoptimierung
� Prozesse beginnen und enden konsequent beim Kunden 
� Einkundensicht als Grundlage für umfassende Betreuung 
� transparente Informationen konzernweit und spartenübergreifend

Vorgabe: Verbesserung der Kundenorientierung
� Konsequente Dienstleistungs- und Serviceorientierung 
� hohe Qualität in Produkten und Dienstleistungen 
� „Alles aus einer Hand“ – den Aufwand für den Kunden minimieren
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Stadtwerke Augsburg

CRM  (Kernprozesse)

Im Rahmen des ablauforganisatorischen Soll-Konzepts wurden folgende 
CRM-Kernprozesse gemeinsam identifiziert und systemunabhängig gestaltet.

Deliktverfolgung /
EBE

Soll-Prozesse

Hausanschluss

Marketing, Werbung,
Kampagnen

Kundenrück-
gewinnung

Kundenberatung

Kundenservice

(Einzug, Auszug etc.)

Beschwerde-
management

Contracting

Liefervertrag
Großkunden K

undenbetreuung
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CRM verbindet
Ein-Kunden-Sicht über alle Systeme und Prozesse

ProzesseProzesse

Hausanschluss

Kampagnenmanagement

Beschwerdemanagement
...

IT-SystemeIT-Systeme

IS-UIS-U

MS
Office
MS

Office
Data 
Card
Data 
Card

KAROCARDKAROCARD

i
n
t
e
r
n

e
x
t
e
r
n

Kunden-
kommunikation

Strategische 
Rahmen-

bedingungen

Kunden-
kalkulation

Marken-
wahrnehmung

CRM
Potenziale

Bestehende
CRM Fähigkeit

Marktumfeld

Zielkunden/
Kunden-

potenziale

Wettbewerb-
umfeld

Produkt/
Service

Eigenschaften

Informations-
verfügbarkeit

......

Die CRM-Konzeption berücksichtigt u. a. die spezifischen Prozess-
Anforderungen sowie systemseitige und strategische Rahmenbedingungen.
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Beispiel: Systemkommunikation Abrechnung, CRM, Verkehr
Prozesse starten im CRM
Prozessergebnisse sind im CRM sichtbar

CRM verbindet
Ein-Kunden-Sicht über alle Systeme und Prozesse
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Projektphasen

Phase 1
(abgeschlossen)

01/07-08/07

� CRM-Einführung
im Vertrieb der 
Energie GmbH

� Unbundling-
Projekt gemäß 
EnWG
unterstützt

Phase 2
08/07-02/08

� Einbindung
KAROCARD

� ab 02/ 2008 
Anbindung CRM
der Kundencenter 
Energie und Verkehr

Phase 3
2008/2009

� Einbindung Marketing 
(Holding)

� Kampagnenmanagement 
(Energie und Verkehr Vertrieb)

� Vertrieb (Verkehr)
Beschwerdemanagement
(AVG/Verkehrs-GmbH)
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Informatorisches Unbundling von Netz und Vertrieb

IS-U nur noch für Netz und Kundenservice (Shared Service).

Vertrieb arbeitet ausschließlich im CRM EVIJet
(damit kein „kritischer Vertriebsmitarbeiter“ im IS-U)

gleichzeitiger Produktivstart EVIJet und IS-U-Unbundling am 01.08.2007

Interessenten- und Kundenneuanlage in EVIJet

zwingend erforderlich für Ein-Kunden-Sicht
daher: Bidirektionale Schnittstelle zwischen EVIJet und IS-U 

Unbundling und CRM

Zwei Projekte in enger Verzahnung
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� Privatkundenbindung durch Rabattierungsangebote

� Bindung der Geschäftspartner/Gewerbekunden

� Kommunikation mit unseren Kunden und Marktpartnern

� Gewinnung von Kundendaten 

� Verstärkung des positiven Image der Stadtwerke Augsburg 
als kundenfreundliches und innovatives Unternehmen

� Einsatz der KAROCARD in vielen Bereichen

� Erkennung des Mehrwertes für den Geschäftspartner

KAROCARD Ziele
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� Interner Projektstart: August 2002

� Marktpartnerakquise beginnend Anfang November 2002

� Erste Kundenkartenausgabe: Start 25. Februar 2003 im Kundencenter

� Die Stadtwerke Augsburg haben bis jetzt insgesamt
ca. 55.500 KAROCARD ausgegeben

� Marktanteil der KAROCARD bereits über 20 % in Augsburg

KAROCARD Historie
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Marktpartnerakquisition:

� Marktpartneranalyse nach Branchen
� Konditionen und Marschenspiegel erstellt
� Schulung eigener Mitarbeiter für Akquise
� Marktpartnergewinnung – derzeit 100 Marktpartner 
� Durch Kooperationen wird die KAROCARD bei fast 500 Partner  

in ganz bayerisch Schwaben akzeptiert
� Präsenz bei bekannten Augsburger Lokalveranstaltungen

(Plärrer, Dult, Augsburger Frühjahrsausstellung (AFA),
Christkindlmarkt, etc…)

KAROCARD Marktpartner
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Kooperationen bestehen zwischen:

� Lechwerke AG

� Donau-Stadtwerke Dillingen/Lauingen

� EW Weißenhorn

� EW Burtenbach

� Fürstl. Fugger-Glött‘sches EW

� EWL / ÜWK / EW Bad Wörishofen / VWEW

� Stadtwerke Augsburg

KAROCARD Kooperation
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ab 2008 Kundenbindungsinstrument mit ÖPNV - E-Ticket

Phase 1:  Abonnement
Phase 2:  Monats- und Wochenkarten

Nutzung der LEGIC-Chiptechnologie

Mit nächster Chipgeneration (frühestens ab 2009, spätestens ab 2013)

VDV-Kernapplikationskonform (MoU VDV/LEGIC)

Nutzung der Technologie auch für Marktpartner!

KAROCARD E-Ticket (ÖPNV)
aktuelles Projekt
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Augsburger Verkehrs- und 
Tarifverbund

Phase 1: 
Innenraum Zone 10 / 20

Phase 2: 
Gesamter Verbundraum

KAROCARD E-Ticket (ÖPNV)
aktuelles Projekt
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KAROCARD Zukunft
Erwartungshaltung/Möglichkeiten

� Synergienutzung Marktpartner mit ÖPNV
z.B. Fußballstadion mit ÖPNV-Nutzung

� Höhere Verbreitung der Karten und Steigerung der Akzeptanz

� Mehrfachnutzung eines Mediums (Multiapplikation)
z.B. ÖPNV-Abonnement, Park&Ride Platz, Marktpartnerrabattierung, usw.

� Erweiterungsmöglichkeit der Kooperationen in angrenzende Regionen

� Interoperable Nutzung im ÖPNV nach Verbandsvorgaben (VDV-KA) 

� …
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.


