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 Ein Fehler in der Abrechnung, Repor-
tagen über Klimaschutz und überdies 
ein Prospekt zu einem neuen Tarif des 
Versorgers – der deutsche Energiekunde 
hat viele Gründe, seinen Versorger zu 
kontaktieren. Zwei Drittel aller Kunden-
kontakte laufen in der Energiewirtschaft 
über das Telefon – das ergibt ein Markt-
potenzial von rund 40 Millionen Anrufen 
pro Jahr.
 Für EVU sind diese und weitere 
Entwicklungen in erster Linie kostspielig 
– die Anzahl und die Dauer der Inbound-
Calls steigen an, während Kostendruck 
verhindert, dass ausreichend Ressour-
cen das steigende Call-Aufkommen 
abfangen können. Diese Problematik 
versuchen viele EVU durch Prozessopti-
mierungen, eine hohe Mitarbeiterquali-
fi kation sowie gezieltem Outsourcing zu 
lösen. 
 Der Anteil der EVU, die Leistungen 
im Customer-Care-Bereich komplett 
oder teilweise extern vergeben, ist seit 
2007 um knapp 20 Prozent auf über 50 
Prozent angestiegen (vgl. Abbildung). Es 
überrascht somit wenig, dass der Wett-
bewerb von Call-Center-Dienstleistern 
einem Eroberungswettbewerb ähnelt 
und die Preise rückläufi g sind. 
 Der Customer-Care-Bereich ist 
infolgedessen von einer hohen Dynamik 
geprägt und bietet EVU ein enormes 
Einsparpotenzial und Dienstleistern eine 
Vielzahl an Optionen, Marktanteile zu 
gewinnen und sich erfolgversprechend 
zu positionieren. 

 Die neue trend:reseach-Studie 
„Telefonzentrale, Call Center und Cus-
tomer Service Center (4. Aufl age)“ stellt 
auf Basis von 80 Interviews mit EVU 
und Dienstleistern diese und weitere 
Entwicklungen in den Kontext und legt 
Service Level, Strukturen und Anforde-
rungen dar, die sich seit 2007 abzeich-
nen, bietet praxis- und prozessorientierte 
Einsichten in den aktuellen Markt und 
beantwortet u.a. folgende Fragestellun-
gen:

ö Welche Themen beschäftigen EVU 
und Dienstleister im Kundenservice?

ö Welche Verantwortlichkeiten beste-
hen im Kundenservice und wie kann 
ein Outsourcing in die bestehenden 
Prozesse eingebunden werden?

ö Welche Erwartungen und Anforde-
rungen bestehen an Dienstleister 
und wie können diese darauf reagie-
ren?

ö Auf welche Weise werden Renta-
bilität und Qualität am häufi gsten 
in Einklang gebracht und welche 
Instrumente sind dabei vielverspre-
chend?

ö Was sind aktuell die wichtigsten Pro-
dukte im Kundenservice und wohin 
geht der Trend?

ö Wie hoch sind Kennzahlen wie 
Erreichbarkeit, Fluktuation oder 
Gesprächsdauer bei EVU?

ö Welche Chancen und Risiken bietet 
der Markt für Call-Center-Leistun-
gen?

Kundenservice in der Energiewirtschaft

Die Studie umfasst 894 Seiten und 
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Ziel und Nutzen der Studie
 Inhaltlich knüpft die Potenzialstudie an die 
Ergebnisse der Voraufl agen aus 2003, 2005 und 
2007 an und stellt wesentliche Entwicklungen im 
zeitlichen Vergleich dar. Ergänzt wird diese Studie 
erstmalig um die Darstellung ausgewählter Ergeb-
nisse als SPSS-Auswertungen bspw. in Form von 
Kreuztabellen. 
 Neben differenzierten Aussagen über die Ein-
fl üsse und Zusammenhänge im Call-Center-Markt 
untersucht die Studie insbesondere das Outsour-
cing von Leistungen sowie wichtige Kennzahlen, 
um Dienstleistern und EVU den Kundenservice in 
der Energiewirtschaft transparent und nachvoll-
ziehbar darzustellen. Die Ergebnisse ermöglichen 
es, gezielt eigene Strategien und Vorgehensweisen 
abzuleiten und ggf. bereits getroffene Maßnahmen 
zu überdenken und der aktuellen und erwarteten 
Marktentwicklung anzupassen.

Methodik
 trend:research setzt verschiedene Field- und 
Desk-Research-Methoden ein. Neben umfang-
reichen Intra- und Internet-Datenbank-Analysen 
(inkl. Zeitschriften, Publikationen, Konferenzen, 
Geschäftsberichte usw.) fl ießen für die Potenzial-
studie 80 strukturierte Interviews mit folgenden 
Zielgruppen ein:

ö Energieversorgungsunternehmen
ö Abrechnungsdienstleister
ö Call-Center-Generalisten und -Spezialisten

 Die dargestellten Analysen und Ergebnisse 
wurden mit Hilfe der o. g. Interviews und Experten-
gespräche erarbeitet. Die Auswertung der Anforde-
rungen und Erwartungen führt zu abgesicherten 
Aussagen über Wettbewerb, Trends und Hand-
lungsoptionen.

An wen sich die Studie richtet
 Die Potenzialstudie richtet sich an Energiever-
sorgungsunternehmen, Abrechnungsdienstleister 
und Call-Center-Generalisten wie -Spezialisten. Die 
Studie dient als Instrument zur Einschätzung und 
Verbesserung der eigenen Marktposition und bie-
tet Informationen z.B. über die weitere Markt- und 
Preisentwicklung, die für strategische Schritte im 
Kundenservice notwendig sind.
 Der Nutzen ergibt sich für Vorstände, Ge-
schäftsführer, Strategie-, Unternehmens- und 
Konzernplanung sowie Bereichsleitungen in den 
Bereichen Kundenservice, Vertrieb, Abrechnung 
und Key Account Management.
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trend:research unterstützt die Unternehmen beim Wandel in 
liberalisierten Märkten. Dazu werden Trend- und Marktfor-
schungsstudien aktuell und exklusiv erarbeitet, für einzelne 
oder mehrere Auftraggeber. Umfangreiche eigene (Primär-) 
Marktforschung, gemischt mit Erfahrungen und Wissen aus 
liberalisierten Märkten und dessen dosierter Transfer, aufberei-
tet mit eigener Methodik, führt zu nachvollziehbaren Aussagen 
mit hohem Wert. Die interdisziplinäre Zusammensetzung der 
Projektteams – auch mit externen Experten – garantiert die 
ganzheitliche Betrachtung und Bearbeitung der Themen.
 Schwerpunkt sind Untersuchungen für und in sich stark 
wandelnden Märkten, z. B. in den liberalisierten Energie- und 
Telekommunikationsmärkten. 
 trend:research liefert Studien, Informationen und Untersu-
chungen an über 90% der größeren Energieversorgungsunter-
nehmen (EVU) und unterstützt damit existentielle Entschei-
dungen – die Referenzliste erhalten Sie auf Anfrage.

Weitere Informationen können Sie mit diesem Formular anfordern 
oder im Internet unter www.trendresearch.de abrufen.
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Hiermit bestellen wir die Potenzialstudie (Nr. 12-0427-4) 
»Telefonzentrale, Call Center und Customer Service Center 
(4. Aufl age)« 
zum Preis von EUR 4.200,00
und             zusätzl. Kopien  (je EUR 400,00)
- alle Preise zzgl. gesetzlicher MwSt. -

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

  Konditionen
  Die Potenzialstudie »Telefonzentrale, Call Center und 
Customer Service Center (4. Aufl age)« kostet 4.200,00 EUR 
(persönliches Exemplar). Zusätzliche Kopien (Verwendung nur 
innerhalb des Unternehmens) stellen wir Ihnen zu 400,00 EUR 
pro Kopie zur Verfügung. Alle Preise verstehen sich zzgl. der ge-
setzlichen Mehrwertsteuer. Zahlungsweise ist per Überweisung 
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 verfügbar.

Smart Billing: Die neuen Abrechnungsprozesse
geplant, ca. 700 Seiten, EUR 4.400,00
Abrechnungs-IT in der Energiewirtschaft
geplant, ca. 700 Seiten, EUR 4.700,00
Informatorisches Unbundling und Öffnung des Messwe-
sens
in Bearbeitung, ca. 800 Seiten, EUR 3.900,00
Heizkostenverteilung und -abrechnung: Markt, Potenziale 
und Strategien (3. Aufl age)
August 2009, 994 Seiten, EUR 4.200,00
Outsourcing der Energieliefer-Abrechnung: Prozessopti-
mierung, Flexibilität, Synergieeffekte, Kostenreduzierung 
und -transparenz
Juni 2009, 1.279 Seiten, EUR 4.200,00 
Der Markt für Messdienstleistungen (Strom, Gas): Prozesse, 
Kennzahlen, Entwicklung, Lösungen
Mai 2009, 972 Seiten, EUR 4.200,00 
Customer-Self-Service in der Energiewirtschaft – Prozessop-
timierung und Einsparpotenziale (2. Aufl age) 
Mai 2009, 1.049 Seiten, EUR 4.200,00
Netznutzungsentgeltabrechnung: Prozesse, Systeme, Ein-
sparpotenziale
Januar 2009. 911 Seiten, EUR 4.400,00
Smart Metering (2. Aufl age) – Deutschland vor dem Rollout? 
Projekte, Technologieentwicklung, Bewertungen
Oktober 2008, 1.197 Seiten, EUR 4.900,00
Kennzahlen in der Verbrauchsabrechnung
Juni 2008, 897 Seiten, EUR 4.900,00


