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Die Qualität des Kundenservice ist 
angesichts eines sich verschärfenden Wett-
bewerbs, höherer Kundenwechselraten und 
der zunehmenden Vergleichbarkeit der Pro-
dukte ein zentraler Erfolgsfaktor der EVU. 

Die wachsende Komplexität und 
Datenvielfalt führt dazu, dass Kundeninter-
aktionen oftmals weder für Kunden noch 
für EVU zu den gewünschten Ergebnissen 
führen. Kunden fehlt es an Benutzerfreund-
lichkeit und Einfachheit (vgl. Abbildung); 
während Anbieter sich um die richtige 
Balance zwischen Standardisierung und 
Personalisierung bei gleichzeitiger Kosten- 
und Kundenorientierung bemühen.

In gesättigten Märkten wird daher 
ein smarter und aus technologischer 
Sicht intelligenter Kundenservice (kurz: 
Smart Customer Service) zum Erfolgsfak-
tor: Eine smarte Gesamtlösung, die den 
Anforderungen der Anbieter hinsichtlich 
Personaleinsatz, Kosten und Kundennähe 
entspricht und gleichzeitig auf die Wünsche 
der Kunden eingehen kann. Bspw. kann 
der Einsatz von Self Service-Lösungen (wie 
Internet Billing) Energieversorgern helfen, 
den Spagat zwischen Kosteneffi zienz 
und Kundennähe zu realisieren. Flankiert 
werden die Effi zienz- und Qualitätsziele 
der EVU von der Herausforderung, Kunden 
zukünftig noch stärker in Abhängigkeit von 
ihrem jeweiligen Kundenwert zu seg-
mentieren und entsprechend zu bedienen 
(individuelle vs. standardisierte Kunden-
ansprache). Dabei gewinnen im Smart 
Customer Service neben dem Angebot zu-
sätzlicher Kontaktmedien (wie bspw. Blogs, 

Facebook, Twitter, Apps für den zeitnahen 
Zugriff auf Geschäftspartnerdaten etc.) die 
Automatisierung und Prozessoptimierung 
an Bedeutung.

Die trend:research-Potenzialstudie 
„Smart Customer Service“ gibt einen detail-
lierten Überblick über bestehende Rahmen-
bedingungen, ermittelt die Anforderungen 
von Kunden und Anbietern, stellt Techno-
logien und Systeme des Smart Customer 
Service vor und analysiert Optimierungs-
möglichkeiten, Strategien und potenzielle 
Trends für alle Marktakteure.

Die Studie liefert wichtige Informa-
tionen für die eigene Positionierung am 
Markt und beantwortet u. a. folgende 
Fragestellungen: 

Welche aktuellen Rahmenbedingungen 
beeinfl ussen den Kundenservice?
Welche Produkte und Dienstleistungen 
werden im Customer Service einge-
setzt?
Wie lassen sich Optimierungsmöglich-
keiten nutzen?
Was für Möglichkeiten haben Energie-
versorger im Smart Customer Service 
und welche Technologien werden am 
Markt eingesetzt?
Welche Vor- und Nachteile ergeben sich 
durch die verschiedenen Instrumente 
im Smart Customer Service?
Welche Anforderungen werden von 
Seiten der Kunden gestellt?
Wie wird sich der Markt für Smart 
Customer Service entwickeln?
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•

•

Moderne Kommunikationsmedien, 
-technologien und automatisierte Prozesse im 
Kundenservice der Energiewirtschaft

Einladung zum Startworkshop am 

07. September 2011 in Bremen.

Nähere Informationen auf der Rückseite.

Abrechnung, Zählerwesen und Kundenservice

Quelle: trend:research-Potenzialstudie „Customer-Self-Service in der Energiewirtschaft“, 

2009
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Welche Anforderungen stellen Ihre Massenkunden
an die Self-Service-Lösung?

(Sicht EVU, n=71)
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Potenzialstudie

Die Studie gibt Antworten auf wichtige Fragen, 
die im Zusammenhang mit dem Customer Service 
in der Energiewirtschaft zu stellen sind.

Ausgehend von aktuellen Rahmenbedingungen 
im Customer Service erfolgt eine Darstellung der 
Kommunikationsmedien und des Dienstleistungs-
spektrums bei EVU. Auf dieser Grundlage werden 
Technologien und Systeme des smarten Customer 
Service dargelegt und die Anforderungen verschie-
dener Kundengruppen erläutert. Im weiteren Ver-
lauf wird die Marktentwicklung aufgezeigt sowie 
der Wettbewerb und Strategien für die Etablierung 
oder die weitere Marktdurchdringung abgeleitet.

Damit wird es möglich, die eigene Strategie 
im Markt zu erarbeiten bzw. zu schärfen und mit 
der heutigen und zu erwartenden Marktsituation 
offensiv und erfolgversprechend umzugehen.

Ziel und Nutzen der Studie

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 in die Potenzialstu-
die ca. 50 strukturierte Interviews mit folgenden 
Zielgruppen ein:

Energieversorgungsunternehmen (EVU)
Dienstleister im Bereich Customer Service
IT-Hersteller/Lösungsanbieter
Experten

•
•
•
•

Methodik

Die Potenzialstudie richtet sich an EVU, IT-
Hersteller/Lösungsanbieter, Dienstleister (bspw. 
Call-Center-Betreiber) sowie Berater und hilft 
diesen Unternehmen, die weitere Entwicklung 
einzuschätzen und die eigene Strategie/Marktposi-
tionierung vor diesem Hintergrund auszurichten. 

Der Nutzen ergibt sich für Vorstände, Ge-
schäftsführer, Strategie-, Unternehmens- und 
Konzernplanung, Marketing und Vertrieb sowie für 
Bereichsleitungen.

An wen sich die Studie richtet
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Geplante Studien
Smart Home 2.0 – Fokus business to cunsumer (2. Aufl age)
geplant, ca. 1.000 Seiten; EUR 5.300,00
IT-Berater in der Energiewirtschaft (2. Aufl age)
geplant, ca. 900 Seiten; EUR 4.600,00

Studien in Bearbeitung
Kundenbindung, Kundenneugewinnung, Kundenrückge-
winnung (4. Aufl age)
in Bearbeitung: ca. 800 Seiten; EUR 4.700,00
Der Markt für Call-Center-Leistungen (5. Aufl age)
in Bearbeitung: ca. 900 Seiten; EUR 4.300,00

Aktuell erstellte Studien
Kennzahlen in Messstellenbetrieb und Abrechnung 
(Energielieferung und Netznutzung) (2. Aufl age)
Mai 2011, 1.335 Seiten; EUR 4.900,00
IT-Outsourcing in der Energiewirtschaft (3. Aufl age)
September 2010, 1.313 Seiten; EUR 3.900,00
CRM bei Energieversorgern (3. Aufl age): Erfolg durch 
optimierte Kundenbeziehungen
August 2010, 785 Seiten; EUR 4.700,00
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Hiermit bestellen wir die Potenzialstudie (Nr. 14-0462) 
»Smart Customer Service« 
zum Preis von EUR 3.900,00
und             zusätzl. Kopien  (je EUR 400,00)

- alle Preise zzgl. gesetzlicher MwSt. -

Bitte senden Sie uns das Studienverzeichnis 2011 zu.

Bitte senden Sie uns das Studienverzeichnis Shared Services 
zu.

Bitte senden Sie uns weitere Informationen zu trend:research.

Bitte senden Sie uns Informationen zu weiteren Studien (s.u.). 
Ggfs. erhalten wir Mengenrabatt.

  Veranstaltung zur Studie
  Im Startworkshop am 07. September 2011 in Bremen wird 
die Methodik der Studie dargestellt und eine inhaltliche Fokus-
sierung mit den teilnehmenden Unternehmen diskutiert. Der 
Startworkshop ermöglicht darüber hinaus durch den gezielten 
und engen Erfahrungsaustausch die Ausgestaltung und Konkre-
tisierung von Lösungsansätzen im eigenen Unternehmen.

So sind wir auf Sie aufmerksam geworden.
 Erhalt dieser Disposition
  per Post
  per E-Mail
 Internet
 Empfehlung durch
 Presseartikel in
 Sonstiges


