Privatkunden im Wettbewerb
Potentialstudie

trencl research

itut Filr Tremd- und Markifarschung

IN DER ENERGIEWIRTSCHAFT

(SYSTEME, ANWENDUNGEN, EINSATZBEREICHE)

—> Rahmenbedingungen und Grundlagen

—> Anforderungen und Einsatzbereiche
—> CRM-Technologien und -Systeme
—> Anwendungen im CRM

Der Wettbewerb in der Energiewirtschaft setzt sich
zunehmend auch bis zum Kunden durch. War das
Wechselverhalten zu Beginn eher trage, so konnte
in den vergangenen Monaten eine Steigerung
der Wechseltatigkeit wahrgenommen werden. Die
Preiserhdhungen einiger alter Versorger werden
dieser Wechseltatigkeit weiteren Ndhrboden
geben. Allein Yellostrom konnte aufgrund dessen
zuletzt iiber 100.000 weitere Neukunden
begriifien. Es stellt sich die Frage, wie die Kunden
gebunden werden kénnen, um nicht zu den
Verlierern der kommenden Monate zu gehoren.
Kundeninformationssysteme sind seit jeher
von besonderer Bedeutung bei Versorgungs-
unternehmen. Sie werden fiir Abrechnung oder
Vertrieb ebenso eingesetzt wie fiir Netzbetriebs-
fithrung, Energiedaten- oder Netznutzungs-
management. Sie ermitteln Daten, fassen diese
zusammen und stellen sie dem Anwender fir
jegliche Art von Entscheidungen bereit. Die Studie
»CRM in der Energiewirtschaft« zeigt aktuelle
technische Entwicklungen und Systeme auf,
reflektiert und vergleicht auf tiber 430 Seiten vor-
handene Systeme und beschreibt die gegenwar-
tigen Entwicklungen in dem fiir Energieversorger
interessanten IT-Segment. Dariiberhinaus werden
Anwendungen aufgezeigt, wie Kunden erfolgreich

gebunden werden kénnen.

—> E-CRM und Internet

—> Markt, Wettbewerb u. Anbieter der IS
—> Erfahrungen aus dem Ausland

—> Trends, Chancen, Risiken, Strategien

Damit hilft die Studie, EVUs bei IT-Entscheidungen
und SW-/Systemanbietern bei der Positionierung
im Wettbewerb um die Kunden zu unterstiitzen
und verschiedene Anwendungsmaoglichkeiten der

Systeme zu eréffnen.

Haufig gestellte Fragen sind:

® Wie grofd ist die Bedeutung von Customer
Relationship Management (CRM) im liberali-
sierten Markt tatsachlich?

® Welche Systeme gibt es mit welchen
Funktionalitaten und wie gut sind sie?

® Was muf? bei Auswahl/Implementierung
beachtet werden?

® Wie sieht ein Entscheidungsprozef3 fiir ein
System aus?

® Welche Anforderungen haben die Kunden,
welche die EVU?

® Welche Einsatzbereiche decken CRM-Lésungen
ab?

® Welche Wettbewerber gibt es im CRM-Markt?

® Wie grof ist der Markt fiir IS-Systeme?

® Ist eine outgesourcte Losung besser oder
nicht?

® Welche Rolle spielt das Internet im CRM,
welche Anwendungen sind dort méglich?

® Welche Chancen, welche Risiken ergeben sich?

® Welche Erfahrungen gibt es aus dem Ausland?

® Welche Trends pragen sich in Zukunft aus?

value through information.
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Ziel und Nutzen der Studie

DieStudiegibt Antworten auf wichtige Fragen, die im Zusammenhang mit CRM bzw. K undeni nfor mations-

sysemen bei EVU imHinblick auf Abrechnung, Vertrieb und Beziehungsmanagement zu gellensind.

Dabd liefetdie Sudie das erfor de liche Wissen tiber Technologien und Sysemeund liefert Anséze, um

Entschei dun gspro bleme offenzulegen, zu vereinfachen und neue Fragen ableiten zu kdnnen. Schwe-

punkt sind dabei CRM-Sysemeund diedamit ve bundenen Einsatzbereiche und Anwendungen. Dieses is

besonders be der individuellen Umsetaing von srategischen Optionen und der eventuel | hie mit ver-

bundenen Suche nachgeeigneten Technologien und Sysemen ein wichtiger Aspekt, um sich vor Problemen

abzusichern, ein Scheitern zu verhindern und gléchzeitig gezielt die notwendigen Sysemfahigkeiten abzufragen.

Wissen

ISt Macht ...

N utzen der Studie Die Sudie gibt—f i

die o.g. Inf ormationssy seme— einen fundierten
Ein- und Uberblidk in den Markt unddessen
Anforderungen, Anwendung en und B nsatzbe-
reiche auf de einen, dieProdukte, de en Funk-
tionalitéten und Hesteller auf der anderen Seite
Siebeschrebt den Markt fiir die aktuellen
IT-Entwi cklungen in neuen C RM-Systemen und
-Technologien und erméglicht damit eine zel-
gerichtete Fokuss erung von unternehmerischen
Aktivitaten jeweilsf ir EVUs Hergelle /System-
anbieter und Dienst eigter.

Dieaktuelle Unf rage nach Anforderungen und
Systemen heute und morgen sowie von Erfahrungen
bei Anwendern, Hergellern und Diengleigern und
deren Auswertung und A nalyse sellt die Bassfiir
zielge ichteteund kundenor ientiert geatigte
Investitonen. Die Befragung und A nalyse der
Technologieanbieter zegt die unte schiedlichen
Straegien und die B fol gsf &tor en auf, aber auch
Defizite und Schwéchen. Daraus entstehtdie neu
definierteund realisierte Beziehung awischen EVU
undKunde der Zukunft.

Natiirlich hat jedes Unternehmen seineeigene
A usggang ssituation; abe es gibt allgemeingtiltige und
auf alleUbertragbae F& ten, denen sch imliberali-
sigten Maktkein Wettbewerb verschlieRen kann.
Diese Fakten werden in der Studie klar herausge-
arbeitet.

Aufgegellte Szenarien ermdoglichen es
jedem EV U, selbg individuelle Einsch&zungen
einflieenzu lassen und damit ein @genes
Szenario abzuleiten, auf dessen Bad's eine weitere
strategische Ausrichtung erfolgt. Dieses wird
durch die Darstellung v on bereits vorhandenen
Erfahrungen (z.B. Ausland), dem Wettbeverb
undden Hergelle ngd drdert und erleéchtert.
DieStudiehilft damit, & tuelle Entscheid ungen

fundie't, schnell und zidgerichtet zu treffen.

_Zid der studie DieStudie verfolgt das Ziel,

neben einem Uberblidck tiber dieaktuellen und kiinftigen
Syseme fir CRM die A nwendungen aufzuze gen,

die fur é@n erfol greiches M anagement der

K undenbez ehung zukiinftig immer wichtiger werden,
um dieKundenzu halten. Dabei weaden auch
Handlungsempfehlungen formuliert und durch die

Da gdlung von Methoden und Grundannemen die
M 6glichkeit gegeben, die Sudienegebnisseund
Empfehlungenan dieindividuelle Stuation anzu-
passen und hieraus | etzlich eigenestrate-

gische und operative Optionen &zuleiten.

Damit unterstiizt Segleichermafien
Energieversorgungsuntenehmen, Sysem-und
Softwarehersteller sowie Diengleister/Out
sourcing-Unternehmen bei de Verbesserung der
Wetthewerbsp ostion dur ch friihzeitiges

Erkennen von Erfol ggpotential enund Risik en.

An wen sich die Studierichtet:  DiePoten-

tialstudie hilft EVUs Sysemanbietern, Had- und
Softwarehergellern, Dienstleigern, Investoren und
Banken, zukiinfiige Potential e einzuschétzen, die
M a kipo stion auf- bzw. auszubauen und ge-
eignete Instrumente und Strategien zu enwickeln.
Der Nutzen de in der Sudieenthaltenen
Inf ormationen ist dabei fiir Vorstande, Gesché ts-
flhrung, IT-Leiter, Leite Vertrieb, Leiter Abrech-
nung, Leter Marketing, Key A caount M anager,
St aegie , Unternehmens- und Konzernplanung,
aber auch Vertrieb und Prod ukimanagement der

He gdler besonders hoch.

Methodik

trend:research setzt varschiedene Field- und D esk-
Research-M ehoden ein. Neben umfangre chen
Intra- und Internet-Datenb ank-A nalysen (inkl. Zeit-
schrif ten, Publiketionen, K onferenzen, usw.) wur-
den fir die Potential sudie iiber 60 srukturierte
Interviews mit folgenden Ziel gruppen gefuhrt:

« ——Energieversorgungsunternehmen

+ ——N eue Wettbewerber

+ ——Sysemanbieter und Softwarehersell er

+ ——Dienstleiger u. Outsourcing-Unternehmen

+ ——Dienstleister, Berater, Ingitute, Forschungs-

einrichtungen

Die Auswertung von Aussagenund Erwartungen
dieser Marktteilnehmer 2u Anwend ungen,

A nforderungen und Entwi cklungen fiihrt auf der
Grundlageder o g. Interviews und Experten-
gespréchen zu abges chaten A ussagen Uber M arkt,
Sydeme, Einsatzb eeichg A nwendungen, Trends
und Wettbew & b sowie Strategien.

Mit Hilfe einer multivariaten Trend-Impact-
Analyse™ werden diese D aenund Inf ormati onen
quantifizert und in @ner wissensbasiaten Daten-
bank konzentriert. Daraus werden u.a. Szenarien

gebildet und entsprechende Prognosen generiat.

Wissen ist zum wichtigsten Produki onsfakior
gewor den. Wer heutein Infor mationen invegiet
unddaraus Wissen generiert, wird sich morgen
erfolgreich im M arkt behaup ten kénnen. Da be
drehtsch die Spirale immer schndler; esig nicht
mehr moglich, allerelevanten Daten und Infor-
mation en sdbst zusammenautr agen und zu \er-
dichten. In einigen Ba @chen ist ein radikal es
Undenkennotwendig: Vollig neue Ansétze und
Strategien werdensich im Mar k durchsezen,
woraus sich Chancen, abe auc Risken ergeben.
Diessichtbar zu machen, ist aigleich Zid und

Aufgabe wontrend:r esearch.

... Nichtwissen kostet.
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