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—> Rechtliche Grundlagen

- Aufbau, Ablaufe und Zustan-
digkeiten in Abrechnung, Mar-
keting, Vertrieb und Kunden-
service

—> Instrumente zur Sicherung
von Qualitit, Rentabilitdt und
Kundenzufriedenheit

Ein Fehler in der Abrechnung, Repor-
tagen Uber Klimaschutz und tiberdies
ein Prospekt zu einem neuen Tarif des
Versorgers — der deutsche Energiekunde
hat viele Griinde, seinen Versorger zu
kontaktieren. Zwei Drittel aller Kunden-
kontakte laufen in der Energiewirtschaft
uber das Telefon — das ergibt ein Markt-
potenzial von rund 40 Millionen Anrufen
pro Jahr.

Fur EVU sind diese und weitere
Entwicklungen in erster Linie kostspielig
—die Anzahl und die Dauer der Inbound-
Calls steigen an, wahrend Kostendruck
verhindert, dass ausreichend Ressour-
cen das steigende Call-Aufkommen
abfangen konnen. Diese Problematik
versuchen viele EVU durch Prozessopti-
mierungen, eine hohe Mitarbeiterquali-
fikation sowie gezieltem Outsourcing zu
losen.

Der Anteil der EVU, die Leistungen
im Customer-Care-Bereich komplett
oder teilweise extern vergeben, ist seit
2007 um knapp 20 Prozent auf tiber 50
Prozent angestiegen (vgl. Abbildung). Es
uUberrascht somit wenig, dass der Wett-
bewerb von Call-Center-Dienstleistern
einem Eroberungswettbewerb ahnelt
und die Preise rucklaufig sind.

Der Customer-Care-Bereich ist
infolgedessen von einer hohen Dynamik
gepragt und bietet EVU ein enormes
Einsparpotenzial und Dienstleistern eine
Vielzahl an Optionen, Marktanteile zu
gewinnen und sich erfolgversprechend
zu positionieren.

- Kennzahlen im Kundenservice:
Service Levels, Preise, Kosten
und Personal-Kennzahlen

—> Outsourcing: Status quo, Anfor-
derungen und Produkte

—> Marktvolumen, -potenzial und
-entwicklung

- Trends, Chancen und Risiken

Die neue trend:reseach-Studie
Telefonzentrale, Call Center und Cus-
tomer Service Center (4. Auflage)” stellt
auf Basis von 8o 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:

e Welche Themen beschaftigen EVU
und Dienstleister im Kundenservice?

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

e Welche Erwartungen und Anforde-
rungen bestehen an Dienstleister
und wie konnen diese darauf reagie-
ren?

o Aufwelche Weise werden Renta-
bilitdt und Qualitat am haufigsten
in Einklang gebracht und welche
Instrumente sind dabei vielverspre-
chend?

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

e Wie hoch sind Kennzahlen wie
Erreichbarkeit, Fluktuation oder
Gesprachsdauer bei EVU?

e Welche Chancen und Risiken bietet
der Markt fuir Call-Center-Leistun-
gen?

value through information.
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Marktforschung, gemischt mit Erfahrungen und Wissen aus
liberalisierten Markten und dessen dosierter Transfer, aufberei-
tet mit eigener Methodik, fiihrt zu nachvollziehbaren Aussagen
mit hohem Wert. Die interdisziplindre Zusammensetzung der
Projektteams — auch mit externen Experten — garantiert die
ganzheitliche Betrachtung und Bearbeitung der Themen.

Schwerpunkt sind Untersuchungen fiir und in sich stark
wandelnden Markten, z. B. in den liberalisierten Energie- und
Telekommunikationsmarkten.

trend:research liefert Studien, Informationen und Untersu-
chungen an liber 0% der grofieren Energieversorgungsunter-
nehmen (EVU) und unterstiitzt damit existentielle Entschei-
dungen — die Referenzliste erhalten Sie auf Anfrage.

@ Konditionen
Die Potenzialstudie »nTelefonzentrale, Call Center und

Customer Service Center (4. Auflage)« kostet 4.200,00 EUR
(persénliches Exemplar). Zusatzliche Kopien (Verwendung nur
innerhalb des Unternehmens) stellen wir Ihnen zu 400,00 EUR
pro Kopie zur Verfliigung. Alle Preise verstehen sich zzgl. der ge-
setzlichen Mehrwertsteuer. 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 verfuigbar.

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

O Smart Billing: Die neuen Abrechnungsprozesse
geplant, ca. 700 Seiten, EUR 4.400,00

O Abrechnungs-IT in der Energiewirtschaft
geplant, ca. 700 Seiten, EUR 4.700,00

O Informatorisches Unbundling und Offnung des Messwe-
sens
in Bearbeitung, ca. 800 Seiten, EUR 3.900,00

O Heizkostenverteilung und -abrechnung: Markt, Potenziale
und Strategien (3. Auflage)
August 2009, 994 Seiten, EUR 4.200,00

O Outsourcing der Energieliefer-Abrechnung: Prozessopti-
mierung, Flexibilitat, Synergieeffekte, Kostenreduzierung
und -transparenz
Juni 2009, 1.279 Seiten, EUR 4.200,00

O Der Markt fiir Messdienstleistungen (Strom, Gas): Prozesse,
Kennzahlen, Entwicklung, Lésungen
Mai 2009, 972 Seiten, EUR 4.200,00

O Customer-Self-Service in der Energiewirtschaft — Prozessop-
timierung und Einsparpotenziale (2. Auflage)
Mai 2009, 1.049 Seiten, EUR 4.200,00

O Netznutzungsentgeltabrechnung: Prozesse, Systeme, Ein-
sparpotenziale
Januar 2009. 911 Seiten, EUR 4.400,00

O Smart Metering (2. Auflage) - Deutschland vor dem Rollout?
Projekte, Technologieentwicklung, Bewertungen
Oktober 2008, 1.197 Seiten, EUR 4.900,00

O Kennzahlen in der Verbrauchsabrechnung
Juni 2008, 897 Seiten, EUR 4.900,00

Weitere Informationen konnen Sie mit diesem Formular anfordern
oder im Internet unter www.trendresearch.de abrufen.
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