
value through information.
ö Parkstraße 123
ö 28209 Bremen

ö Tel.: 0421 . 43 73 0-0
ö Fax: 0421 . 43 73 0-11

ö www.trendresearch.de
ö info@trendresearch.de

trend:research
Institut für Trend- und Marktforschung

Abrechnung, Zählerwesen und Kundenservice
Potenzialstudie

Telefonzentrale, Call Center
und Customer Service Center 

Y Rahmenbedingungen und Einfl uss-
 faktoren für die Kommunikation   
 mit Kunden: (Wann) kommt die   
 unterjährige Abrechnung Haus-  
 haltskunden?
Y Prozesse, Organisationsstrukturen und  
 Optimierungspotenziale
Y Produkte und Dienstleistungen im
 Customer Service Center

Y Service Levels und Kennzahlen
Y Anforderungen und Herausforde-  
 rungen
Y Technologien und Systeme
Y Markt und Wettbewerb
Y Strategieoptionen
 Y Trends, Chancen, Risiken

 Die Bedeutung einer effi zienten Arbeit 
von Call bzw. Customer Service Centern in 
der Energiewirtschaft nimmt zu. Hinter-
grund ist nicht zuletzt die immer wahr-
scheinlicher werdende unterjährige Ab-
rechnung bei Haushaltskunden, die einen 
massiven Anstieg der Inbound-Calls zur 
Folge haben wird. Weitere Einfl ussfaktoren 
im sich ändernden Markt sind neben dieser 
auch weitere rechtliche Anforderungen, die 
sich auf energiewirtschaftliche Spezifi ka 
wie das Unbundling und die effi ziente Ab-
wicklung von Geschäftsprozessen (GPKE) 
ebenso wie auf telekommunikationsspezi-
fi sche Aspekte, bspw. das geplante Bußgeld 
auf Cold Calls oder kostenlose Warteschlei-
fen erstrecken.
 Ein steigender Wettbewerbs- sowie 
Kostendruck erfordert die Implementierung 
neuer Produkte und Tarifmodelle, und auch 
der Rechtfertigungsdruck für Preissteige-
rungen erhöht sich und entlädt sich nicht 
selten über Beschwerden im Call bzw. 
Customer Service Center.

 Diesen und weiteren Rahmenbedin-
gungen müssen sich sowohl externe als 
auch interne Call und Customer Service 
Center stellen und effi zient und zu geringst 
möglichen Kosten bei hoher Qualität der 
Leistungserbringung arbeiten. Fach- bzw. 
Branchenkompetenz und umfassende 
Erreichbarkeit alleine reichen dabei heute 
nicht mehr aus.
 Die Potenzialstudie beantwortet diese 
und weitere Fragenstellungen:
ö Welchen Einfl uss hat die immer   
 wahrscheinlicher werdende unter-
 jährige Abrechnung für Haushaltskun-  
 den auf das Inbound-Call-Aufkommen?
ö Welche Hemmnisse behindern aktuell   
 und zukünftig die aktive Markterschlie- 
 ßung?
ö Welche Erfahrungen machen Call-
 Center-Betreiber aktuell im Markt?
ö Welche Anforderungen werden an   
 interne und externe Call und Customer  
 Service Center gestellt?
ö Welche Kennzahlen und Service Levels  
 sind im Call-Center-Bereich relevant?

Kundenservice in der Energiewirtschaft (3. Aufl age)

Untersuchungsmethodik: Die vorliegende Studie beantwortet die vielfältigen sich 
hieraus ergebenden Fragen durch 86 Interviews und Analysen mit Experten aus der 
Energiewirtschaft und der Call- bzw. Customer-Service-Center-Branche und auf Basis des 
Vergleichs mit den Ergebnissen der Vorgängeraufl agen aus 2003 und 2005.
       Die dort aus den Ergebnissen und Analysen abgeleiteten Thesen und Trends werden 
überprüft und die Erfahrungswerte in die aktuelle Analyse eingebunden. Damit ist es 
gezielt möglich, aktuelle und zukünftige Entwicklungen und Anforderungen fundiert 
einzuschätzen und die eigenen Handlungsoptionen zu identifi zieren.

Zielgruppe: Die Studie richtet sich an Energieversorger, Vertriebsgesellschaften, Call- und 
Customer-Service-Center-Betreiber, Abrechnungsdienstleister und Kundenservice-
Dienstleister.

Werden Call-Center-Prozesse fremd vergeben?

Ja
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