Marketing und Vertrieb
Potenzialstudie

CRM ber EVU 2003

ZWEITE, STARK UBERARBEITETE AUFLAGE

Nehmen Sie auch an einem L'
Erfahrungsaustausch im Rahmen eines 1
trend:forums teil! Anmeldung siehe LR

Riickseite. 1

trend:research

—> Rahmenbedingungen

—> Anforderungen von EVU

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

—> Projekte und Einsatzbeispiele

CRM in der Energiewirtschaft ist wieder »in«. Die IS-U-
Projekte neigen sich dem Ende zu und die vorhandenen
Migrationsprobleme sind weitgehend geldst. Die Vertriebs-
abteilungen und der Kundenservice formulieren ver-
starkt Anforderungen an marketing- und vertriebsunter-
stitzende Systeme zur Kundenbindung. Die Befragung
unter den grofieren EVU hat gezeigt, dass rund 50%

der Versorger derzeit Planungen im Bereich CRM tatigen
(siehe Grafik) — mit iberwiegend mittlerer und hoher
Prioritdt. Rund die Halfte hiervon sind dabei noch unsicher
hinsichtlich des einzufithrenden Systems.

Mehr noch: Die tatsdchlichen Potenziale von CRM-
Systemen werden offenbar vielfach nicht erkannt. Zwar
soll das System die Kundenbindung und evtl. auch
die Neukundengewinnung vorantreiben, aber nur ein
geringer Teil setzt sich mit den Kostensenkungs-
potenzialen (z.B. durch Verringerung der Streuverluste)
oder selektive Sonderkonditionen auseinander.

Die Studie setzt an diesen Punkten an: Sie schafft
ein einheitliches Verstandnis von CRM, zeigt Anfor-
derungen der Marktakteure, beschreibt verschiedene
branchenspezifische und branchenneutrale Losungen

hinsichtlich ihrer Funktionen und der Erfahrungen in
der Energiewirtschaft. Weiterhin werden Einsatz- und
Funktionsbereiche beschrieben und Anwendungsbei-
spiele (auf Geschaftsprozessebene) dargestellt, um den
Blick tiber das Thema Kundenbindung hinaus bspw.
auch flir den Bereich Kostensenkung durch CRM-Systeme

zu scharfen.

—> E-CRM und Internet Sales Service
—> Einfithrungsdienstleister

—> Wettbewerber/Anbieter/Mirkte
—> Trends und Strategien im CRM
—> Pflichtenheft, Checklisten

Dabei unterstiitzt sie das praktische Vorgehen auch
durch die beispielhafte Darstellung von Pflichtenheft
bzw. Anforderungskatalog und Checklisten. Erganzt durch
mogliche Vorgehensweisen bildet dies die praktische
Grundlage fur Aktivitaten der Energieversorger im CRM.
Dartiber hinaus zeigt die Studie den Markt und den
Wettbewerb fiir CRM-Systeme und bietet durch die Dar-
stellung von Trends, Chancen und Risiken auch System-
anbietern und Dienstleistern Informationen, die fur die

eigene Positionierung relevant sind.

Planungen der Top-100-EVU
zum Auf- bzw. Ausbau von CRM (Stand: 10/2002)
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