
1INTERNAL – SAP and Customers Only

INTERNAL – SAP and Customers Only

DSC & Partner
Intelligent CX-Roadshow for
Utilities 2025

SAP Customer Advisory Utilities



2INTERNAL – SAP and Customers Only

The information in this presentation is confidential and proprietary to SAP and may not be disclosed without the permission of SAP. 
Except for your obligation to protect confidential information, this presentation is not subject to your license agreement or any other 
service or subscription agreement with SAP. SAP has no obligation to pursue any course of business outlined in this presentation or any 
related document, or to develop or release any functionality mentioned therein.

This presentation, or any related document and SAP's strategy and possible future developments, products and or platforms directions 
and functionality are all subject to change and may be changed by SAP at any time for any reason without notice. The information in 
this presentation is not a commitment, promise or legal obligation to deliver any material, code or functionality. This presentation is 
provided without a warranty of any kind, either express or implied, including but not limited to, the implied warranties of 
merchantability, fitness for a particular purpose, or non-infringement. This presentation is for informational purposes and may not be 
incorporated into a contract. SAP assumes no responsibility for errors or omissions in this presentation, except if such damages were 
caused by SAP’s intentional or gross negligence.

All forward-looking statements are subject to various risks and uncertainties that could cause actual results to differ materially from 
expectations. Readers are cautioned not to place undue reliance on these forward-looking statements, which speak only as of their 
dates, and they should not be relied upon in making purchasing decisions.

Disclaimer
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SAP S/4HANA
Utilities

SAP CX
Customer
Experience

SAP DSC*
Field & Asset
Management

INDUSTRY CLOUD
für Utilities 

Entwicklung Automatisierung Integration Daten und Analysen KI| | | |
Aufbauen und innovieren Verbinden und vereinfachen Daten Zweck geben Intelligenz einbringenOptimieren und automatisieren

SAP Business AI

BUSINESS PROCESS INTELLIGENCE

Die Best of Suite Lösungen für die Utilities Industrie ermöglichen umfassende, flexible, 
modulare und hoch automatisierte Prozesse für alle Marktrollen
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*DSC = Digital Supply Chain
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Adaptiv

Anpassbarkeit und ein 

umfangreiches Partnernetz 

bilden die Basis für die 

Umsetzung der individuellen 

Anforderungen, sowie 

ermöglichen es schnell zu 

agieren.

Intelligentes Customer Experience (CX) von SAP
Ein Ende-zu-Ende-Kundenerlebnis, das auf die Branche zugeschnitten, integriert, aussage- und anpassungsfähig ist.

Aussagekräftig

KI-gestützte Analysen 

ermöglichen besseres

Kundenverständnis und somit 

bessere Grundlage für 

Geschäftsentscheidungen.

Integriert

Umfassende Integration

ins S/4HANA verbindet 

operative Daten mit 

Kundenerlebnissen, um die 

richtigen Kundenansprache zu 

ermöglichen.

Branchenspezifisch

Maßgeschneiderte Lösungen 

erfüllen die wichtigsten Branchen- 

und Kundenanforderungen. 

Kundenservice

Unterstützung der Service Agenten 

durch SAP Service Cloud 

Kundeninteraktion

Personalisierte Kommunikation mit 

SAP Emarsys

Kundendaten

vereinheitlichen mit             

SAP Customer Data 

Plattform

Vertrieb

Geführte Prozesse mit    

SAP Sales Cloud

Energieverkaufsprozess in 

der Service Cloud – Q1/2026
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Customer Experience – Architektur für den deutschen Markt
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PORTAL & APP VERKAUF SERVICEMARKETING

KUNDENDATENPLATTFORM CDP mit 
Standard Utilities Content 
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SAP CUSTOMER EXPERIENCE

SAP Standard Utilities Content mit Partner 
Lösungen für Mobile oder digitaler Verkauf

Sales Cloud mit Standard Utilities 
Content und Partnererweiterungen 

Service Cloud mit Standard Utilities Content 
und Partnererweiterungen (Produktbaukasten, 

Vertriebspartnerportal, Outputmanagement)

KANÄLE

SAP Emarsys mit Standard 
Utilities Content
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SAP DATA CENTER HYPERSCALER

DATENBANK UND DATENMANAGEMENT ANWENDUNGSENTWICKLUNG UND 
INTEGRATION

INTELLIGENTE TECHNOLOGIENANALYSEN INDUSTRIE CLOUD

KANÄLE KANÄLE
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12.06. An das neue Design angepasst gemacht

09.07. Passt (Alexander) gemacht
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SAP Service Cloud

ENTDECKEN

ERWÄGEN

KAUFEN

LIEFERN

SERVICE

2.
Aufbau eines einheitlichen 
Kundenprofils mit Präferenzen, 
Authentifizierungsdaten 

Kunde informiert sich über das 
Produktportfolio des 
Energieversorgers

1.

3. 

Basierend auf historischen Daten wird ein 
neuer Vertrag mit Up-Selling-Produkten 
angelegt.

4.

5.

Auftragsverwaltung und
Lieferung

Richten Sie Kampagnen neu aus, um 
relevante Produkte auf der Grundlage 
der Produktaffinität und des 
Kundenverhaltens anzubieten, um 
Preisanpassungen zu kommunizieren 
oder um Kundenabwanderung proaktiv 
zu verhindern.

Up-Selling, Kündiger-prävention 
und Preisanpassung

Lieferung und 
Aktualisierungen

Weiterführung des 
Vertrages

Der Kunde hat die Möglichkeit einen digitalen 
Vertragsabschluss über sein Portal oder die 
Mobile App abzuschließen. Er kann aber auch 
über einen Voice- oder Chatbot sich direkt mit 
einem Serviceagent verbinden lassen. 

6.
FOLGEKAUF

Nachdem der Auftrag zugestellt wurde, wurde 
per E-Mail eine Feedback-Anfrage zum Thema 
„Wie haben wir gemacht“.

Der Kunde meldet sich an der Website an, 
dieselbe Apple-ID, bewertet das Erlebnis und 
zeigt dieselben KI-gestützten 
Inhaltsempfehlungen und -angebote wie die 
native App und E-Mail an.

Kontakt zu Kunden aufnehmen, wo 
sie sich befinden und wo sie 
zugestimmt haben, kontaktiert zu 
werden.

Der Kunde hat die Möglichkeit sein Angebot 
- im Service Center
- im Kundenportal
- oder per Mobile App 
einzusehen.

Die Bestätigung von Auftragsänderungen, die 
per App Push gesendet werden, enthält ein 
Sonderangebot von AI, das mit der Option 
„auch gekauft mit“ generiert wurde.

Native App-Produkte und 
Inhaltsempfehlungen, die basierend auf Kauf, 
Kundenattributen, App-Aktivität und 
kanalübergreifender Interaktion personalisiert 
sind.

SAP CIAM

Neukundenkontakt

Multichannel-
Kontaktaufnahme

SAP Emarsys

Kundenprofilaufbau

Individuelles Vertragsangebot

SAP Emarsys

Detailliertes Vertragsangebot 
einsehen

SAP Service Cloud

Kunde akzeptiert 
neuen Vertrag

7.

8.

SAP Emarsys

SAP Service Cloud

9.

SAP Emarsys

10.

S/4HANA Utilities

S/4HANA Utilities

SAP CIAM / SAP CDP

SAP CIAM / SAP CDP

SAP Service Cloud

SAP Service Cloud

SAP CIAM / SAP CDP

Der Kunde hat die Möglichkeit einen 
digitalen Vertragsabschluss über sein 
Portal oder die Mobile App 
abzuschließen. Er kann aber auch über 
einen Voice- oder Chatbot sich direkt 
mit einem Serviceagent verbinden 
lassen. 

SAP Service Cloud

Portal & Apps

Portal & Apps

Portal & Apps

Portal & Apps

Portal & Apps

Portal & Apps

Portal & Apps

Portal & Apps

Customer Journey für Energieversorger 
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SAP Business AI
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Künstliche Intelligenz für Kundenservice

KI AgentenJoule

Drei Möglichkeiten, wie wir heute KI-Anwendungsfälle bereitstellen

Integrierte KI Services
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Information Navigation Transaktion Analyse

Wie kann man mit Joule interagieren
Vier Interaktions “patterns”
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Integrierte KI Services
am Beispiel Kundenservice

Case Categorization
Automatische Kategorisierung des Falls und 

Weiterleitung an die richtigen Mitarbeiter 

Email Generation
Generierung von E-Mail-Entwürfen zur Beantwortung 

von Kundenanfragen mit vertrauenswürdigen 

Antworten aus dem Wissen des Unternehmens

Case Summarization
Automatischer Abruf einer textbasierten Interaktion (z. B. E-Mail) 

und Vorverarbeitung derselben. Anzeige der Zusammenfassung für 

den Kundendienstmitarbeiter, um das Thema schnell zu erfassen 

und die Arbeit des Agenten zu vereinfachen 

Knowledge Hub
Erstellung von Wissensartikeln 

auf Grundlage vergleichbarer 

abgeschlossener Fälle

Similar Cases
Identifizierung von ähnlichen 

Fällen anhand des Betreffs und 

der Beschreibung, um eine 

schnelle die richtige Lösung zu 

ermöglichen



© 2025 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | Internal - Partner & Customer only

KI-Agenten in SAP
Agenten für Customer Experience

Customer Experience: 
Case Classification, Service Knowledge und Q&A

Case Classification Agent
Kategorisierung und Priorisierung neuer Tickets ohne historische Daten

Q&A Agent
Produktbezogene Fragen in Servicefällen beantworten

Service Knowledge Agent
Wissensartikel aus abgeschlossenen Fällen generieren
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Sandro Yersin

sandro.yersin@sap.com

Jan Frellstedt

jan.frellstedt@sap.com
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