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Werden Call-Center-Prozesse fremd vergeben?

Keine Angabe
3%

33%

Nein
64%

—> Rahmenbedingungen und Einfluss-
faktoren fiir die Kommunikation
mit Kunden: (Wann) kommt die
unterjahrige Abrechnung Haus-
haltskunden?

—> Prozesse, Organisationsstrukturen und
Optimierungspotenziale

—> Produkte und Dienstleistungen im
Customer Service Center

Die Bedeutung einer effizienten Arbeit
von Call bzw. Customer Service Centern in
der Energiewirtschaft nimmt zu. Hinter-
grund ist nicht zuletzt die immer wahr-
scheinlicher werdende unterjahrige Ab-
rechnung bei Haushaltskunden, die einen
massiven Anstieg der Inbound-Calls zur
Folge haben wird. Weitere Einflussfaktoren
im sich dndernden Markt sind neben dieser
auch weitere rechtliche Anforderungen, die
sich auf energiewirtschaftliche Spezifika
wie das Unbundling und die effiziente Ab-
wicklung von Geschéftsprozessen (GPKE)
ebenso wie auf telekommunikationsspezi-
fische Aspekte, bspw. das geplante Bufigeld
auf Cold Calls oder kostenlose Warteschlei-
fen erstrecken.

Ein steigender Wettbewerbs- sowie
Kostendruck erfordert die Implementierung
neuer Produkte und Tarifmodelle, und auch
der Rechtfertigungsdruck flr Preissteige-
rungen erhoht sich und entladt sich nicht
selten Uiber Beschwerden im Call bzw.
Customer Service Center.

—> Service Levels und Kennzahlen

—> Anforderungen und Herausforde-
rungen

—> Technologien und Systeme

—> Markt und Wettbewerb

—> Strategieoptionen

—>Trends, Chancen, Risiken

Diesen und weiteren Rahmenbedin-
gungen mussen sich sowohl externe als
auch interne Call und Customer Service
Center stellen und effizient und zu geringst
moglichen Kosten bei hoher Qualitat der
Leistungserbringung arbeiten. Fach- bzw.
Branchenkompetenz und umfassende
Erreichbarkeit alleine reichen dabei heute
nicht mehr aus.

Die Potenzialstudie beantwortet diese
und weitere Fragenstellungen:
® Welchen Einfluss hat die immer

wahrscheinlicher werdende unter-

jahrige Abrechnung fur Haushaltskun-

den auf das Inbound-Call-Aufkommen?
® Welche Hemmnisse behindern aktuell

und zukunftig die aktive Markterschlie-

Bung?
® Welche Erfahrungen machen Call-

Center-Betreiber aktuell im Markt?
® Welche Anforderungen werden an

interne und externe Call und Customer

Service Center gestellt?
® Welche Kennzahlen und Service Levels

sind im Call-Center-Bereich relevant?

Untersuchungsmethodik: Die vorliegende Studie beantwortet die vielfdltigen 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 Vorgangerauflagen aus 2003 und 2005.

Die dort aus den Ergebnissen und Analysen abgeleiteten Thesen und Trends werden
uberpriift und die Erfahrungswerte in die aktuelle Analyse eingebunden. Damit ist es
gezielt moglich, aktuelle und zukunftige Entwicklungen und Anforderungen fundiert
einzuschdtzen und die eigenen Handlungsoptionen zu identifizieren.

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

Dienstleister.
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»Telefonzentrale, Call Center und Customer Service Center
(3. Auflage)«

zum Preis von

und || | zusatzl. Kopien

- alle Preise zzgl. gesetzlicher MwSt. -

EUR 4.400,00
(je EUR 400,00)

Bitte senden Sie uns das aktuelle Studienverzeichnis zu.

Bitte senden Sie uns weitere Informationen zu trend:research.

Hiermit bestellen wir | | | Exemplar(e) des trend:buch
Energiewirtschaft 2006/2007 zum Preis von je EUR 98,00.
- zzgl. gesetzl. MwSt,, zzgl. Versand -

So sind wir auf Sie aufmerksam geworden.
O Erhalt dieser Disposition
O Internet
O Empfehlung durch | !
O Presseartikel in \ |
O Sonstiges \ |

@

| ADRESSE

FIRMA

NAME

FUNKTION

STRASSE

PLZ/ORrRT

TEL./FAX

E-MAIL

O

nein

Wir sind damit einverstanden, von trend:research per E-Mail den
Newsletter zu erhalten.

O

nein

[Wir sind damit einverstanden, von trend:research per E-Mail weitere
Informationen iiber aktuelle Studien oder Veranstaltungen zu erhalten.

[Hiermit bestétige ich, Copyright und Urheberrechte zu wahren und die Studie
oder Teile davon auf keine Weise zu vervielfaltigen oder weiterzugeben:

Datum Unterschrift/Stempel 10-1102-154

trend:research

Institut fur Trend- und Marktforschung

® trend:research GmbH
® HRB 19961 AG Bremen

® ParkstraRBe 123
® 28209Bremen

® Tel.:0421.43 73 0-0
® Fax: 0421.43 73 0-1

® www.trendresearch.de
@ info@trendresearch.de

TREND:RESEARCH
trend:research unterstiitzt die Unternehmen beim Wandel in
liberalisierten Mérkten. Dazu werden Trend- und Marktfor-
schungsstudien aktuell und exklusiv erarbeitet, fiir einzelne
oder mehrere Auftraggeber. Umfangreiche eigene (Primar-)
Marktforschung, gemischt mit Erfahrungen und Wissen aus
liberalisierten Markten und dessen dosierter Transfer, aufberei-
tet mit eigener Methodik, fithrt zu nachvollziehbaren Aussagen
mit hohem Wert. Die interdisziplindre Zusammensetzung der
Projektteams - auch mit externen Experten - garantiert die ganz-
heitliche Betrachtung und Bearbeitung der Themen.

Schwerpunkt sind Untersuchungen fiir und in sich stark
wandeln-den Mérkten, z.B. in den liberalisierten Energie- und
Entsorgungsmarkten.

trend:research liefert Studien, Informationen und Untersu-
chungen an tiber 9o% der grofieren EVU und unterstiitzt damit
existenzielle Entscheidungen - die Referenzliste erhalten Sie auf
Anfrage.

Konditionen

Die Potenzialstudie »Telefonzentrale, Call Center und
Customer Service Center (3. Auflage)« kostet EUR 4.400,00
(persénliches Exemplar).

Zusatzliche Kopien (Verwendung nur innerhalb des Unter-
nehmens) stellen wir Ihnen zu EUR 400,- pro Kopie zur Verfu-
gung. Alle Preise verstehen sich zzgl. der gesetzlichen Mehr-
wertsteuer. Zahlungsweise ist per Uberweisung oder Scheck
innerhalb von 14 Tagen nach Rechnungsstellung.

Bei gleichzeitiger Bestellung anderer Studien (s.u.) bieten wir
Ihnen 10% Mengenrabatt.

Die Studie ist ab sofort erhaltlich.

=\ Weitere Studien
trend:research gibt weitere Studien heraus, z.B.:

O Der Markt fiir Messtellenbetrieb und -dienstleistungen -
Zéhlen und Messen in Deutschland ab 2008 (2. Auflage),
in Bearbeitung, ca. 800 S., EUR 4.400,00

O Verbrauchsabrechnung: Service Levels und Standar-
disierung, 11/07, 613 S., EUR 4.400,00

O Smart Metering in Deutschland, 08/07,1.062S.,
EUR 3.900,00

O Der Markt fiir Okostrom 2007 bis 2010 (2. Auflage), 10/07,
943 S., EUR 3.900,00

O No Frills:Energy - Oder: Was der Energiemarkt fiir den
2. Liberalisierungsakt von Aldi, RyanAir, Klarmobil&Co.
lernen kann, 05/07,1.099 S., EUR 3.900,00

O Outsourcing in der Verbrauchsabrechnung, 06/07
1146 S., EUR 3.900,00

O Kundenbindung, Kundenneugewinnung, Kundenriick-
gewinnung, 06/0s5, 535 S., EUR 3.900,00

O Forderungsmanagement in der Verbrauchsabrechnung,
2. Auflage, 09/06, 902 S., EUR 4.200,00

O Quo vadis Energiepreise: Pricingstrategien im regulierten
Markt, 10/06, 934 S., EUR 3.900,00

O EVU-Berater 2007: Der Markt fiir Beratungsleistungen in
der Energiewirtschaft - 2. Auflage, 03/07,996 S,
EUR 4.900,00

O Energiedienstleistungen 2015 (3. Auflage), 01/07,992 S,
EUR 4.900,00

O Der Markt fiir Messstellenbetreiber, 05/06, 711 S,,
EUR 3.900,00

O Der Markt fiir Abrechnungsdienstleistungen in der Ener-
giewirtschaft, 07/03, 822 S., EUR 3.300,00

Weitere Informationen kénnen Sie mit diesem Formular anfordern
oder im Internet unter www.trendresearch.de abrufen.
©trend:research, 2007

@ Deutsche Bank
® Sparkasse Bremen

® BLZ 290 700 24
® BLZ 290 501 01

® Konto 239 0839
® Konto 802 8409



