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Institut fiir Trend- und Marktforschung

—-> Kennzahlen und Anforderungen im
EVU-Call Center

—> Prozess- und Optimierungspotenziale
fiir EVU im Kundenservice

—> Produkte und Dienstleistungen

—> Organisations- und Integrationsmodelle

Der Wettbewerb um den Endkunden in der Energie-
wirtschaft findet faktisch nicht statt. Geringe Wechsel-
quoten und ausbleibende Vertriebserfolge bei Privat-
kunden spiegeln heute gro8e Tragheit wider, durch
Unbundling, Regulierung und weitere Markt6ffnung
sind jedoch Impulse absehbar.

Daher scheint gegenwartig der richtige Zeitpunkt
zu sein, um sich in Kundenservice und Call Center stra-
tegisch wie operativ flexibel und vielseitig zu positio-
nieren, die Prozesse zu optimieren und Kosten zu senken,
um die anstehenden Veranderungsprozesse auch hier
zu bewaltigen.

Dabei bestehen heute noch zahlreiche ungeklarte
Fragen zu Kennzahlen (z.B. Kosten, Preise, Angemessen-
heit des Personalaufwands), Qualitat der Leistungen,
Erfolg, Misserfolg und Wirtschaftlichkeit der Kundenser-
vice-Abteilungen. Auch die Kenntnis tiber die Kunden-
bedurfnisse, ihrer zukunftigen Entwicklung (Bedeutung
des Internet, Self Service) und die Einbeziehung in die
eigenen strategischen Uberlegungen sind zum Grofteil

noch zu klaren.

—> Technologien, Systeme und
Innovationen

- Markt und Wettbewerb

—> Strategieoptionen: Migration, Masse,
Qualitit, Preis / Kosten...

—> Trends, Chancen, Risiken

Die Studie beantwortet vor diesem Hintergrund folgen-

de Fragen:

® Welche Kennzahlen liegen im Kundenservice bei
EVU vor?

® Welche Anpassungsprozesse sind zukunftig bei
Telefonzentrale, Call Center und Customer Service
Center zu erwarten?

® Welche strategischen Optionen bilden hierbei die
Basis? Wie lasst sich eine bestehende Marktposition
festigen und ausbauen?
Wo liegen Optimierungspotenziale?
Welche Dienstleistungen besitzen Wachstums-
potenzial?

® Wie grofd ist der Markt fiir verschiedene Call
Center-Leistungen in der Energiewirtschaft?
Was wird heute und in Zukunft fremdvergeben?

® Wie sind die bisherigen Erfahrungen mit den Call
Center-Anbietern?

® Call Center-Leistungen — selbst erbringen oder
fremdvergeben?

® Welche Rolle spielt das Internet beim Kunden-

service der EVU?

value through information.
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Ziel und Nutzen der Studie

Die Studie gibt Antworten auf wichtige Fragen, die im
Zusammenhang mit den strategischen und operativen
Auswirkungen und Konsequenzen der Entwicklung in der
Energiewirtschaft fiir Telefonzentralen, Call Center und
Customer Service Center zu stellen sind.

Ausgehend von der aktuellen Situation und den zu
erwartenden Entwicklungen werden die Prozessablaufe
und Organisationsmodelle aufgezeigt, Produkte und Dienst-
leistungen dargestellt und hinsichtlich ihres Markt- und

Wachstumspotenzials analysiert, Kennzahlen geliefert un__c}"’ /

neue Technologien beschrieben

Auf dieser Grundlage erfolgt eine Darstellungund
Prognose des Marktes fir Call Center-Leistungen in'der
Energiewirtschaft bis 2010 differenziert nach’ Amwendungen
und Anwendern. Es werden dabei Bedarfsfaktoren ebenso
aufgezeigt wie Markteintrittsbarrieren und Wettbewerber.

Weiterhin geht die Studie auf Strategieoptionen fiir
Energieversorger und Call Center-Dienstleister ein und
erlaubt so neben der Anforderungs-, Markt- und Wettbe-
werbereinschatzung auch die Uberpriifung und Ableitung
der eigenen Strategie, um die wichtigen Anwendungen
und Prozesse zu benennen und umzusetzen und sich damit
heute fiir die Zukunft fit zu machen.

Methodik

trend:research setzt verschiedene Field- und Desk-Research-
Methoden ein. Neben umfangreichen Intra- und Internet-
Datenbank-Analysen (inkl. Zeitschriften, Publikationen,
Konferenzen, Geschaftsberichte usw.) werden fiir die Poten-
zialstudie ca. 75 strukturierte Interviews mit folgenden Ziel-
gruppen gefihrt:

@ Energieversorgungsunternehmen

@ Call Center-Dienstleister

®— Sonstige Dienstleister

Die dargestellten Analysen und Ergebnisse werden mit
Hilfe der o.g. Interviews und Expertengesprache erarbeitet.
Die Auswertung der Anforderungen und Erwartungen
flihrt zu abgesicherten Aussagen tber Prozesse, Kennzahlen,
Trends, Marktvolumen und Wettbewerb sowie Strategien
im Call Center-Markt.

An wen sich die Studie richtet

Die Potenzialstudie hilft Energieversorgern, Call Center-
und Customer Care-Dienstleistern sowie Abrechnungs-
dienstleistern auf Ebene von Vorstand/Geschaftsfithrung,
Customer Care-Leitungsebene, Leiter Vertrieb, Leiter Marke-
ting, Leiter/Koordination Kundenservice sowie Unterneh-
mens- und Konzernplanungen dabei, zukiinftige Potenziale
einzuschatzen, die Marktposition auf- bzw. auszubauen
und geeignete Instrumente und Strategien zu entwickeln.
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Die Studie umfasst ca. 400 Seiten. Aufgrund
der laufenden Erarbeitung konnen sich die
Inhalte noch leicht dndern. Inhaltliche Vor-
schldge konnen bis zum Ende des Subskriptions-
zeitraumes aufgenommen werden.
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TREND:RESEARCH

trend:research unterstiitzt die Unternehmen beim Wandel
in liberalisierten Markten. Dazu werden Trend- und Markt-
forschungsstudien aktuell und exklusiv erarbeitet, fiir einzelne
oder mehrere Auftraggeber. Umfangreiche eigene (Primér-)
Marktforschung, gemischt mit Erfahrungen und Wissen aus
liberalisierten Markten und dessen dosierter Transfer, auf-
bereitet mit eigener Methodik, fihrt zu nachvollziehbaren
Aussagen mit hohem Wert. Die interdisziplinare Zusammen-
setzung der Projektteams — auch mit externen Experten —
garantiert die ganzheitliche Betrachtung und Bearbeitung
der Themen.

Schwerpunkt sind Untersuchungen fiir und in sich stark
wandelnden Markten, z.B. in den liberalisierten Energie- und
Telekommunikationsmaérkten.

trend:research unterstiitzt damit existentielle Entschei-
dungen. Unsere Referenzliste erhalten Sie auf Anfrage.

KONDITIONEN

@ Die Potenzialstudie »Kundenservice in der Energie-
wirtschaft: Telefonzentrale, Call Center und Customer
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nen Unternehmen.
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