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Kennzahlen und Service Level

Nach der Novellierung des Energiewirt-
schaftsgesetzes (EnNWG) sind seitens der
Energieversorgungsunternehmen (EVU) und
Dienstleister insbesondere interne Prozess- und
IT-Anpassungen notwendig. Zudem werden
neue Anforderungen ebenso an die Informati-
onsweitergabe an Endkunden gestellt. Hierdurch
werden sich zukinftig die Kontaktzahlen im
Kundenservice deutlich erh6hen.

Dartber hinaus bietet die Novellierung des
EnWG den Endkunden die Moglichkeit, den Ver-
sorger einfacher und schneller zu wechseln. Dies
tragt zu einer Erhéhung der Wettbewerbsdyna-
mik im Markt bei und fordert die EVU — mehr
denn je - geeignete Mafinahmen anzuwenden,
um die bestehenden Kunden zu halten und
dariiber hinaus neue Kunden zu gewinnen.

Flr die Kundenbindung bzw. Kundenge-
winnung ist — neben Preisen/Kosten — zuneh-
mend auch die Qualitat im Kundenservice ein
entscheidendes Kriterium. Hierbei sind die
Erreichbarkeit der EVU, aber auch die Bearbei-
tungszeit der Anfragen, die Freundlichkeit der
Mitarbeiter, die Kenntnis der Produkte bzw. das
fachliche Know-how sowie weitere Punkte von
Bedeutung.

Die Verbesserung der Servicequalitat im
Kundenservice gewinnt bei Energieversorgern
damit weiter an Prioritat. Allerdings ist hierfur
die Kenntnis der aktuellen Qualitat des Kun-
denservice notwendig. Um diese zu ermitteln,
werden von einer Uberwiegenden Mehrheit der
Marktakteure (100% Dienstleister, 67% EVU)
bereits Messungen zur Uberprifung der Qualitat
und Leistungen im Kundenservice durchgefihrt
(vgl. Abbildung links). Neben subjektiven Mess-
instrumenten, wie bspw. Kundenzufriedenheits-
befragungen, bieten objektive Messinstrumente,
wie Mystery Shopping (Mystery Shopping,
Mystery Calling, Mystery Writing), die Moglich-

Marktvolumen, -potenzial und -ent-
wicklung

Wettbewerber in der Energiewirt-
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Strategien fiir ausgewdhlte Marktteil-
nehmer

N N2

keit, vergleichbare Analysen der Servicequalitédt
(inkl. Einhaltung der vorgegebenen Service
Level) durchzufthren, auf deren Basis gezielte
Mafinahmen zur Steigerung der Servicequalitat
(bspw. Mitarbeiterschulungen mit Schwerpunkt
etc.) abgeleitet werden konnen.

Vor dem Hintergrund der Entwicklungen
im Wettbewerb um Energiekunden und im
Kundenservice entscheidet die Kenntnis iiber die
optimale Prozessgestaltung und die marktib-
lichen Service Level und Kennzahlen zunehmend
uber das Bestehen im Wettbewerb und der
Kundenbetreuung. Die Studie widmet sich die-
sen Themen und beantwortet u. a. die folgenden
Fragestellungen:

e  Welche Rahmenbedingungen haben
Einfluss auf die Energiewirtschaft und den
Kundenservice?

¢ Welche Produkte und Dienstleistungen
werden derzeit im Markt angeboten?

e  Wie hoch sind derzeit die Kundenwechsel-
raten?

e Wie und wie hdufig wird aktuell die Service-
qualitat in der Kundenbetreuung uberpruft?

e Welche Instrumente zur Kundenbindung
und -neugewinnung werden in welchem
Umfang eingesetzt?

e Welche Service Level werden vereinbart und
in welchem Umfang wird deren Einhaltung
uberpruft?

e Welche Marktentwicklung lasst sich pro-
gnostizieren und in welchen Bereichen wird
das Marktvolumen ansteigen?

e Welche Chancen und Risiken bietet der
Markt fiir die Marktakteure?

value through information.
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Ziel und Nutzen der Studie

Die Studie gibt Antworten auf wichtige Fragen,
die im Zusammenhang mit der Servicequalitat im
Kundenservice zu stellen sind. Ausgehend von einer
Beschreibung relevanter Rahmenbedingungen
(energiewirtschaftlicher sowie kundenservicespe-
zifischer) und dem Status quo im Kundenservice
(Prozesse, Organisationsstrukturen, Kundenwech-
sel, Kundenmanagement), werden Produkte und
Dienstleistungen sowie Anforderungen darge-
stellt. Dariiber hinaus erfolgt eine Betrachtung
der Servicequalitat im Kundenservice sowie deren
Messung. Die dargestellten Kennzahlen und Service
Level sowie das aktuelle Marktvolumen bilden
eine Grundlage zur Einschatzung des Marktes. Die
Entwicklung des Marktvolumens fir Produkte und
Dienstleistungen im Kundenservice ist ebenso
Bestandteil dieser Studie, wie eine Darstellung des
Wettbewerbs und der wesentlichen Wettbewerber.

Zudem werden Chancen und Risiken fiir unter-
schiedliche Marktakteure aufgezeigt und mogliche
Strategieoptionen dargestellt.

Methodik

trend:research setzt verschiedene Field und
Desk Research Methoden ein. Neben umfang-
reichen Intra- und Internet-Datenbank-Analysen
(inkl. Zeitschriften, Publikationen, Konferenzen,
Geschaftsberichte usw.) flieflen fiir die Potenzial-
studie ca. 8o strukturierte Interviews mit folgenden
Zielgruppen ein:
e Energieversorgungsunternehmen (Vertriebe,
Netz)
e (Abrechnungs-)Dienstleister
e Weitere Experten

Die dargestellten Analysen und Ergebnisse
werden mithilfe der o. g. Interviews und Experten-
gesprache erarbeitet. Die Auswertung der Anfor-
derungen, Erfahrungen und Erwartungen fithrt
zu abgesicherten Aussagen iiber Wettbewerb und
Entwicklungstrends.

An wen sich die Studie richtet

Die Potenzialstudie richtet sich an EVU, Abrech-
nungsdienstleister, Call-Center-Dienstleister und
hilft diesen Unternehmen, die weitere Entwicklung
im Bereich Kundenservice einzuschatzen und die
eigene Strategie/Marktpositionierung vor diesem
Hintergrund auszurichten.

Der Nutzen ergibt sich vor allem fiir Vorstande,
Geschaftsfihrung, Strategie-, Unternehmens- und
Konzernplanung sowie Bereichsleitungen.
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Profile ausgewahlter Full-Service-Dienstleister
24/7 United Billing GmbH

A/V/E GmbH

BAS Abrechnungsservice GmbH & Co. KG
COUNT+CARE GmbH

e.dat GmbH

envia SERVICE GmbH

LAS GmbH

regiocom GmbH

varys.Gesellschaft fir Software und Abrechnung
mbH

VOLTARIS GmbH
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Profile ausgewahlter Call-Center-Dienstleister
arvato services (Geschéaftsbereich arvato AG)
avocis Deutschland GmbH

buw Holding GmbH

CCM Communication-Center Mitteldeutschland
GmbH

D+S europe GmbH

defacto call center GmbH

ITS — Interact Teleservice AG

Sitel GmbH

SNT Deutschland AG

VIAFON GmbH

Vivento Customer Services GmbH
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Profile ausgewahlter Marktforschungsinstitute mit
Leistungsangeboten zu Mystery Shopping/Calling
BMB Deutschland GmbH

Checkstone Survey Technologies GmbH
concertare Beratungs- und Dienstleistungsgesell-
schaft mbH

FairControl GmbH

GfK SE

IMK - Institut fir angewandte Marketing- und
Kommunikationsforschung GmbH

Kaufmann & Kirner -mystery shopping and more
GbR

MYSTERYPANEL (Dr. Grieger & Cie. Marktforschung)
Qualiance GmbH

SKOPOS NEXT GmbH & Co KG

TNS Infratest Shared Services
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Die Studie wird ca. 600 Seiten umfassen. Aufgrund der lau-
fenden Erarbeitung konnen sich die Inhalte noch leicht andern.
Inhaltliche Vorschlage kénnen bis zum Ende des Subskripti-
onszeitraumes aufgenommen werden.
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