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Call Center nehmen in der Abwicklung des Die trend:research-Studie beleuchtet damit
eingehenden Kundenkontaktes heute eine die wesentlichen Aspekte des Call Center-
zentrale Rolle ein. Die zukiinftigen Bedin- Marktes in der Energiewirtschaft und beant-
gungen in der Energiewirtschaft (Unbund- wortet u.a. folgende Fragen:
ling, Regulierungsbehérde, Kostendruck, Wie viel kosten Inbound und Outbound
Wettbewerb) verdndern die Anforderungen Call?
der Kunden an die Call Center — weg vom Wie oft nehmen die Kunden telefonischen
Massenkundengeschéft und hin zu Speziali- Kontakt zum Versorger auf?
sierung, Qualifizierung und Abwicklung Wie grof ist der Markt fiir Call Center-
kompletter Prozesse (auch jenseits der Call- Leistungen in der Energiewirtschaft?
Annahme). Welche Anforderungen werden an Call
Gleichzeitig riickt der Outbound-Bereich Center seitens der Versorger gestellt?
\ in das Zentrum: neben Kundenbefragungen Welcher Service Level wird zugrundegelegt,
) werden erste Erfahrungen in der Kundenrtick- wie erfolgt sonst noch eine Leistungs-
\ gewinnung oder dem telefonischen Inkasso messung?
", -.'. gemacht, der Bedarf steigt auch hier. Welche Bedeutung hat der telefonische
I'.. \ Die Studie zeigt den Status Quo und die zu Verkauf heute?
'-_ I'_ erwartenden Veranderungen auf und bewertet Was wird heute und in Zukunft fremd-
Was wollen die betreuten Endkunden am hiufigsten? diese anhand von nachvollziehbaren Markt- vergeben?
zahlen und zeigt Marktpotenziale auf. Dartiber Wie sind die bisherigen Erfahrungen mit
Fragen zur Abrechnung bbb b | hinaus liefert sie Handlungsoptionen in der dem Outsourcing?
| | | | | Fremdvergabe von Call Center-Leistungen und Welche Strategien eignen sich, um die
Stammdateninderung | bewertet diese. Sie kommt u.a. zu dem Schluss, eigene Marktposition in der Branche zu
dass nicht nur eine Migration vom Call Center festigen?
Informationen (Tarife, Produkte) zum Service Center sondern auch von der Welche Bedeutung kommt den Mitarbeitern
Telefonzentrale zum Prozessdienstleister zu- bei der Umsetzung zu?

Technische Fragen nehmend notwendig wird.
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ZIEL UND NUTZEN DER STUDIE

Die Studie gibt einen fundierten Einblick in den Markt fiir Call Center-Dienstleistungen bis 20084

Zunéchst beschreibt sie die Gegebenheiten in der Energiewirtschaft hinsichtlich des Call-Aufkemmens

(Inbound/Outbound), die Anforderungen der Energieversorger und Art und Umfang-der bestehenden

Fremdvergabe.

Im Zuge der Beschreibung von Call Center-Dienstleistungen werden die‘Potenziale einzelner Produkte

im Hinblick auf eine Platzierung innerhalb der Energiewirtschaft beschrieben. Auf dieser Grundlage erfolgt

eine Darstellung und Prognose des Marktes flir Call Center-Leistungen in der Energiewirtschaft differenziert

nach Inbound / Outbound, Call-Aufkommen und monetaren Gréf3en. Es werden dabei Bedarfsfaktoren ebenso

aufgezeigt wie Markteintrittsbarrieren und Wettbewerber.

Dariiber hinaus geht die Studie auf Strategieoptionen flir Versorger und Call Center-Dienstleister ein

und erlaubt so neben der Anforderungs-, Markt- und Wettbewerbereinschitzung auch die Uberpriifung und

Ableitung der eigenen Strategie, um sich zukiinftig im Wettbewerb zu positionieren.

Call Center und Customer Care,

Kernkompetenz ...

METHODIK

trend:research setzt verschiedene Field- und Desk-
Research-Methoden ein. Neben umfangreichen
Intra- und Internet-Datenbank-Analysen wurden
60 strukturierte und qualifizierte Befragungen mit
folgenden Zielgruppen gefiihrt:

®— Energieversorgungsunternehmen

®— Call Center-Dienstleistern

®— Sonstige Dienstleister und Berater

Die dargestellten Analysen und Ergebnisse wurden
mit Hilfe der o.g. Interviews und Expertengesprache
erarbeitet.

Die Auswertung der Anforderungen und
Erwartungen fiihrt zu abgesicherten Aussagen
liber Markt, Trends, Projekten und Wettbewerb
sowie Strategien im Call Center-Markt.

Dartiber hinaus sind Ergebnisse aus anderen
trend:research-Studien (»Der Markt fiir Abrech-
nungsdienstleistungen«, »CRM in der Energie
wirtschaft«) und -Projekten (im Bereich Customer
Care) Bestandteil der Erhebung. Insgesamt fliefen

damit die Ergebnisse von liber 250 Interviews ein.

... oder

Erfolgt der Einsatz eines Call Centers?

Ja, intern und
extern 6%

Ja, extern

16% Nein 36%

Ja, intern
42%

Befragungsergebnis der trend:research-Studie,
Oktober 2003

ﬁ AN WEN SICH DIE STUDIE RICHTET
Die Potenzialstudie hilft EVU, Customer Care-

und Call Center-Dienstleistern sowie Abrechnungs-
dienstleistern auf Ebene von Vorstand/Geschafts-
fiihrung, Customer Care-Leitungsebene, Leiter
Vertrieb, Leiter Marketing, Leiter/Koordination
Kundenservice sowie Unternehmens- und Konzern-
planungen zukiinftige Potenziale einzuschatzen,
die Marktposition auf- bzw. auszubauen und geeig-

nete Instrumente und Strategien zu entwickeln.

Risikofaktor?
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