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Darstellung und Bewertung von Kun-
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Kundenbindung kann im Zuge eines
sich stark wandelnden Wettbewerbs in
den Strom- und Gasmarkten nicht zu hoch
bewertet werden. Hohe Energiepreise und
Diskussionen uber die Energieversorgung
haben die Sensibilitat der Endkunden erhoht:
Kunden informieren sich zunehmend tiber
potenzielle Anbieter und nutzen vermehrt
die Moglichkeiten eines Lieferantenwechsels.
Es wird deutlich, dass der Wettbewerb in der
Energiewirtschaft weiterhin sehr intensiv ist.
Dies ist u. a. mit der zunehmenden Anzahl
an Marktakteuren und Vergleichsportalen, in
denen sich die Endkunden uUber die verschie-
denen Energieversorger informieren und das
Leistungsportfolio vergleichen konnen, zu
erkennen. Fir Energieversorger gilt es Maf3-
nahmen zu ergreifen, um die bestehenden
Kunden zu halten und die Kundenbindung zu
starken.

Im Rahmen dieser Studie wird aufgezeigt,
welche Mafinahmen zur Kundenbindung
durch die EVU bevorzugt eingesetzt werden
und welche weiteren Mafinahmen in Planung
sind. Umfassend und strukturiert werden
Mafinahmen aus den Bereichen
e Betreuungs- und Servicedienstleistungen,
e Marketing- und Vertriebsmafinahmen,

e unterstutzende Produkte und Dienstlei-
stungen,
e Image- und CSR-Mafinahmen sowie

e Produkteigenschaften- und -zusatzdienst-
leistungen dargestellt.

Marktentwicklung und Erfolg von
Kundenbindungsmafinahmen

Aktuelle Trends im Energievertrieb

Chancen und Risiken fiir Stadtwerke
und Energieversorger
Handlungsoptionen und Ver-
triebsstrategien zur Steigerung der
Kundenbindung

Ferner wird die Entwicklung der Lieferan-
tenwechsel bis 2020 in den Bereichen Strom
und Gas prognostiziert. Die Prognose der
Lieferantenwechsel gibt dem Leser eine Hil-
festellung fiir eine (langfristige) strategische
Unternehmensausrichtung. So kénnen Markt-
teilnehmer bspw. den zukinftigen Umfang
ihrer Kundenbindungsmafinahmen anhand
der dargestellten Prognosen entsprechend
ausrichten.

Daruber hinaus werden samtliche der
betrachteten Mafinahmen aus den genann-
ten Bereichen hinsichtlich ihrer zukiinftigen
Bedeutung bewertet. Dem Leser wird dadurch
ermoglicht, sein Mafinahmen-Portfolio daran
abzugleichen und gegebenenfalls zu erganzen
oder zu optimieren.

Die Studie beantwortet u. a. die folgenden
Fragestellungen:
e  Welches sind fiir Endkunden die entschei-
denden Griinde fiir einen Lieferanten-
wechsel?

¢ Welche Maffnahmen werden aktuell von
Energieversorgern zur Kundenbindung
eingesetzt?

e Welche (zusatzlichen) Produkte und
Dienstleistungen unterstutzen eine
zunehmende Kundenbindung?

e  Wie wird sich die Anzahl an Lieferanten-
wechsel bis 2020 entwickeln?

value through information.
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Ziel und Nutzen der Studie

Im Rahmen der Studie werden Antworten auf
wichtige Fragen, die im Zusammenhang mit der
Kundenbindung bei Energieversorgern stehen,
gegeben.

Ausgehend von der Betrachtung der Rahmen-
bedingungen in der Energiewirtschaft wird der
Status quo und die Anforderungen beim Lieferan-
tenwechsel und der Kundenbindung bei Energie-
versorgern dargestellt. Hierbei wird insbesondere
auf Kommunikationsmedien zur Kundenbetreuung
eingegangen.

Schwerpunkt dieser Studie bildet die Betrach-
tung moglicher Mafnahmen zur Kundenbindung
sowie die Darstellung von maoglichen Optionen zur
strategischen Ausrichtung in diesem Bereich.

Anhand der Analysen werden die Marktent-
wicklung, die Darstellung des Wettbewerbs und der
Erfolg verschiedener Kundenbindungsmafinahmen
aufgezeigt.

Daruber hinaus werden aktuelle Trends, Chan-
cen und Risiken beleuchtet und hieraus ableitbare
mogliche Strategien fuir die Marktakteure aufge-
zeigt.

Methodik

trend:research setzt verschiedene Field und
Desk Research Methoden ein. Neben umfang-
reichen Intra- und Internet-Datenbank-Analysen
(inkl. Zeitschriften, Publikationen, Konferenzen,
Geschaftsberichte usw.) flieflen in die Strategie-
studie 8o strukturierte Interviews mit folgenden
Zielgruppen ein:
e Energieversorgungsunternehmen
¢ Dienstleister mit Angeboten von Kundenser-
viceleistungen
e Weitere Experten

Die dargestellten Analysen und Ergebnisse
werden mithilfe der o. g. Interviews und Experten-
gesprache erarbeitet. Die Auswertung der Erfah-
rungen und Erwartungen fuhrt zu abgesicherten
Aussagen Uber Kundenbindungsmafinahmen,
Marktpotenziale und Entwicklungstrends.

An wen sich die Studie richtet

Die Strategiestudie richtet sich insbesondere
an Energieversorgungsunternehmen, aber auch an
Dienstleister fur Kundenserviceleistungen und hilft
diesen die eigene Strategie und Marktpositionie-
rung im Bereich der Kundenbindung auszurichten
bzw. entsprechend anzupassen.

Mithilfe der Studie kann eine Einschatzung der
weiteren Marktentwicklung vorgenommen werden
und entsprechende Produkte/Dienstleistungen in
das Portfolio aufgenommen werden.

Der Nutzen ergibt sich fur Vorstande, Ge-
schaftsfihrung, Strategie-, Unternehmens- und
Konzernplanung sowie Bereichsleitungen in den
Bereichen Kundenservice, Vertrieb, Marketing und
Key Account Management.
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O Hiermit bestellen wir die Potenzialstudie (Nr.16-0548-5)
»Kundenbindung bei Energieversorgern (5. Auflage)«
ZUM PTeIS VON .o EUR 4.900,00
und zusatzliche Kopien ... (je EUR 400,00)
O Hiermit bestellen wir die Potenzialstudie (Nr.17-0620-4)
»CRM bei Energieversorgern (4. Auflage)«

ZUM PIeIS VON oo EUR 4.900,00

und zusatzliche Kopien ... (je EUR 400,00)

personalisiert auf*

Paketangebot

Bei gleichzeitiger Bestellung der trend:research-Studien Kundenbindung
bei Energieversorgern (5. Auflage) und CRM bei Energieversorgern (4. Aufla-
ge) gewahren wir Ihnen einen Rabatt von 20 % auf den Gesamtpreis.

Im Rahmen der Studie CRM in der Energiewirtschaft bis 2020 werden der
aktuelle Einsatz sowie Anforderungen an CRM-Systeme und -Anbieter
beschrieben und die Entwicklung des Einsatzes bzw. des Marktvolumens
flir CRM-Software und IT-Services bis 2020 prognostiziert. Hierdurch bie-
tet sich flir CRM-System-Anbieter und -Dienstleistern die Moglichkeit eine
Anpassung der strategischen Ausrichtung vorzunehmen bzw. bisherige
langfristige Umsatzplanungen zu Uberpriifen. EVU erhalten — durch die
Darstellung der Wettbewerbsprofile und des Anbietervergleichs von CRM-
Anbietern — einen Uberblick Gber die Anbieter sowie deren Leistungsport-
folio.

O Hiermit bestellen wir die Potenzialstudien »Kundenbindung bei
Energieversorgern (5. Auflage)« und »CRM bei Energieversorgern
(4. Auflage)«
ZUM Paketpreis VON ..., EUR 7.840,00

* Die mit einem Stern gekennzeichneten Felder miissen ausgefillt werden.
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O Wirsind nicht damit einverstanden, den Newsletter von trend:research zu erhalten.
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Faxantwort an 0421 .43 73 0-11

oder per Post an trend:research GmbH - ParkstralRe 123 28209 Bremen
sowie im Internet unter www.trendresearch.de

trend:research

Trend- und Marktforschungsstudien werden von trend:research aktuell
und exklusiv erarbeitet. Umfangreiche eigene (Primar-)Marktforschung,
gemischt mit Erfahrungen und Wissen aus liberalisierten Markten, auf-
bereitet mit eigener Methodik, flihren zu nachvollziehbaren Aussagen mit
hohem Wert. Die Schwerpunkte sind Untersuchungen in sich stark wan-
delnden Markten, z. B.in den liberalisierten Energie- und Entsorgungsmar-
kten.

trend:research liefert Studien, Informationen und Untersuchungen an
liber 9o % der grélReren EVU und unterstitzt damit existenzielle Entschei-
dungen — die Referenzliste erhalten Sie auf Anfrage.

Ergebnis-Workshop

Im Ergebnis-Workshop werden die Kernergebnisse der Studie vorgestellt
und diskutiert. Eine inhaltliche Fokussierung der Vorstellung fiir das teil-
nehmende Unternehmen ist moglich. Der Ergebnis-Workshop ermoglicht
dariber hinaus durch gezielten und engen Erfahrungsaustausch die
Ausgestaltung und Konkretisierung von Losungsansatzen im eigenen
Unternehmen.

Die aktuell erstellte Studie umfasst
522 Seiten und ist ab sofort verfligbar.

Konditionen

Die Strategiestudie »Kundenbindung bei Energieversorgern (5. Auflage)«
kostet als Printversion (persénliches Exemplar) EUR 4.900,00. Zusatzliche
Kopien (Verwendung nur innerhalb des Unternehmens) stellen wir Thnen
flir EUR 400,00 zur Verfligung. Alle Preise verstehen sich zzgl. der gesetz-
lichen Mehrwertsteuer. Zahlungsweise ist per Uberweisung oder Scheck
innerhalb von 14 Tagen nach Rechnungsstellung. Bei gleichzeitiger Bestel-
lung anderer Studien (s. u.) bieten wir lhnen 10% Mengenrabatt.

Die Studie ist ab sofort verfligbar.

Weitere Studien
trend:research gibt weitere Studien heraus, z. B.:

O CRM bei Energieversorgern (4. Auflage)
Juli 2015, 409 Seiten, EUR 4.900,00

O Self Services in der Energiewirtschaft
Februar 2015, 459 Seiten, EUR 3.900,00

O Wunderwaffe Energieeffizienz?
Mai 2015, 524 Seiten, EUR 4.500,00

O Smart Building - Intelligente Gewerbe- und Industriegebdudeauto-
mation in Deutschland bis 2025
Mai 2015, 573 Seiten, EUR 4.900,00

O Energiedienstleistungen bis 2023 (5. Auflage)
Mai 2014, 734 Seiten, EUR 4.400,00

O IT-Systeme und Technologien im Messstellenbetrieb und bei Mess-
dienstleistungen
Juli 2014, 918 Seiten, EUR 4.500,00

O Energieeffizienz im Warmemarkt: Potenziale von energieeffizienten
Produkten und Dienstleistungen in Wohn- und Nichtwohngebauden
bis 2020
September 2013, 944 Seiten, EUR 6.900,00

Weitere Informationen konnen Sie mit diesem Formular anfordern oder im
Internet unter www.trendresearch.de abrufen.
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