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Smart Customer Service

Moderne Kommunikationsmedien,
-technologien und automatisierte Prozesse 1im

Kundenservice der Energiewirtschatt

—> Rechtliche und energiewirtschaft-
liche Rahmenbedingungen

— Kommunikationsmedien und
Dienstleistungsspektrum im Smart
Customer Service

—> Schnittstelleniibergreifende
Technologien und CRM-Systeme

—> Kennzahlen und Anforderungen

Die Qualitat des Kundenservice ist
angesichts eines sich verscharfenden Wett-
bewerbs, hoherer Kundenwechselraten und
der zunehmenden Vergleichbarkeit der Pro-
dukte ein zentraler Erfolgsfaktor der EVU.

Die wachsende Komplexitdt und
Datenvielfalt fihrt dazu, dass Kundeninter-
aktionen oftmals weder fiir Kunden noch
fr EVU zu den gewunschten Ergebnissen
flihren. Kunden fehlt es an Benutzerfreund-
lichkeit und Einfachheit (vgl. Abbildung);
wahrend Anbieter sich um die richtige
Balance zwischen Standardisierung und
Personalisierung bei gleichzeitiger Kosten-
und Kundenorientierung bemihen.

In gesattigten Markten wird daher
ein smarter und aus technologischer
Sicht intelligenter Kundenservice (kurz:
Smart Customer Service) zum Erfolgsfak-
tor: Eine smarte Gesamtlosung, die den
Anforderungen der Anbieter hinsichtlich
Personaleinsatz, Kosten und Kundennédhe
entspricht und gleichzeitig auf die Wiinsche
der Kunden eingehen kann. Bspw. kann
der Einsatz von Self Service-Losungen (wie
Internet Billing) Energieversorgern helfen,
den Spagat zwischen Kosteneffizienz
und Kundennahe zu realisieren. Flankiert
werden die Effizienz- und Qualitatsziele
der EVU von der Herausforderung, Kunden
zukunftig noch starker in Abhangigkeit von
ihrem jeweiligen Kundenwert zu seg-
mentieren und entsprechend zu bedienen
(individuelle vs. standardisierte Kunden-
Quelle: trend:research-Potenzialstudie ,Customer-Self-Service in der Energiewirtschaft, ansprache). Daba gewinnen im Smart
2009 Customer Service neben dem Angebot zu-
satzlicher Kontaktmedien (wie bspw. Blogs,

Welche Anforderungen stellen Ihre Massenkunden
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—> Instrumente im Customer Self
Service

— Aktuelle Trends, Chancen und
Risiken

—> Strategien und Handlungs-
empfehlungen fiir Energieversorger
und Dienstleister

Facebook, Twitter, Apps fur den zeitnahen
Zugriff auf Geschaftspartnerdaten etc.) die
Automatisierung und Prozessoptimierung
an Bedeutung.

Die trend:research-Potenzialstudie
,Smart Customer Service” gibt einen detail-
lierten Uberblick Uber bestehende Rahmen-
bedingungen, ermittelt die Anforderungen
von Kunden und Anbietern, stellt Techno-
logien und Systeme des Smart Customer
Service vor und analysiert Optimierungs-
moglichkeiten, Strategien und potenzielle
Trends fur alle Marktakteure.

Die Studie liefert wichtige Informa-
tionen fur die eigene Positionierung am
Markt und beantwortet u. a. folgende
Fragestellungen:

e Welche aktuellen Rahmenbedingungen
beeinflussen den Kundenservice?

e Welche Produkte und Dienstleistungen
werden im Customer Service einge-
setzt?

e Wie lassen sich Optimierungsmoglich-
keiten nutzen?

e Was fur Moglichkeiten haben Energie-
versorger im Smart Customer Service
und welche Technologien werden am
Markt eingesetzt?

e Welche Vor- und Nachteile ergeben sich
durch die verschiedenen Instrumente
im Smart Customer Service?

e Welche Anforderungen werden von
Seiten der Kunden gestellt?

e Wie wird sich der Markt fiir Smart
Customer Service entwickeln?

value through information.
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Ziel und Nutzen der Studie

Die Studie gibt Antworten auf wichtige Fragen,
die im Zusammenhang mit dem Customer Service
in der Energiewirtschaft zu stellen sind.

Ausgehend von aktuellen Rahmenbedingungen
im Customer Service erfolgt eine Darstellung der
Kommunikationsmedien und des Dienstleistungs-
spektrums bei EVU. Auf dieser Grundlage werden
Technologien und Systeme des smarten Customer
Service dargelegt und die Anforderungen verschie-
dener Kundengruppen erlautert. Im weiteren Ver-
lauf wird die Marktentwicklung aufgezeigt sowie
der Wettbewerb und Strategien fur die Etablierung
oder die weitere Marktdurchdringung abgeleitet.

Damit wird es moglich, die eigene Strategie
im Markt zu erarbeiten bzw. zu scharfen und mit
der heutigen und zu erwartenden Marktsituation
offensiv und erfolgversprechend umzugehen.

Methodik

trend:research setzt verschiedene Field- und
Desk-Research-Methoden ein. Neben umfang-
reichen Intra- und Internet-Datenbank-Analysen
(inkl. Zeitschriften, Publikationen, Konferenzen,
Geschéftsberichte usw.) fliefien in die Potenzialstu-
die ca. 50 strukturierte Interviews mit folgenden
Zielgruppen ein:
e Energieversorgungsunternehmen (EVU)
¢ Dienstleister im Bereich Customer Service
e IT-Hersteller/Losungsanbieter
e Experten

An wen sich die Studie richtet

Die Potenzialstudie richtet sich an EVU, IT-
Hersteller/Losungsanbieter, Dienstleister (bspw.
Call-Center-Betreiber) sowie Berater und hilft
diesen Unternehmen, die weitere Entwicklung
einzuschatzen und die eigene Strategie/Marktposi-
tionierung vor diesem Hintergrund auszurichten.

Der Nutzen ergibt sich fiir Vorstande, Ge-
schaftsfithrer, Strategie-, Unternehmens- und
Konzernplanung, Marketing und Vertrieb sowie fir
Bereichsleitungen.
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Einsatz von multikanalen Vertriebskon-
zepten

Dienstleistungsspektrum
Marketingdienstleistungen

Adress- und Datenqualifizierung/
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Produktbiindelung und Kooperation als
Mehrwert

Virtuelle Fithrungen

Webcams

Bewertung der Image-/Entertainment-
angebote
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Technologien und Systeme

Status quo in der technologischen Aus-
stattung

Anforderungen an Technologien und
Systeme

Schnittstellentibergreifende Systeme
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Administration, Commerce and
Transport)
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IVR (Interactive Voice Response)
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Client/Service-Anwendungen

Extranet

Internet

Intranet

Portale

Selbstbedienungsterminal
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Die Studie wird ca. 9oo Seiten umfassen. Aufgrund
der laufenden Erarbeitung kénnen sich die Inhalte
noch leicht andern. Inhaltliche Vorschlage konnen
bis zum Ende des Subskriptionszeitraumes aufge-
nommen werden.
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