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Servicequalitat braucht objektive Analyse

Die Sicherung und Optimierung ihrer Servicequalitat im
Kundenkontakt ist fiir viele Energieunternehmen ein zentra-
les Thema.

Denn:

» im verscharften Wettbewerbsumfeld ist exzellente Ser-
vicequalitat ein wesentlicher Erfolgs- und Differenzie-
rungsfaktor.

» durch steigende Energiepreise und grofiere Transparenz

im offenen Energiemarkt nimmt die Wechselbereitschaft
der Kunden zu.

Derimug Service Check

» durch eine ausgepragte Servicequalitat wird Kundenzu-
friedenheit erreicht, Kundenloyalitat erhoht sowie der
Kundenkontakt effizienter gestaltet.

Wie gut ist die Servicequalitat Ihres Unternehmens? Wie gut
flhlen sich Kunden betreut? Wie (iberzeugend argumentie-
ren lhre Mitarbeiter?

Ein ganzheitliches Servicemanagement, das 6konomisch ef-
fizient zu einer dauerhaft verbesserten und fir Ihre Kunden
splrbar hohe Servicequalitat fuhrt, setzt eine objektive
Analyse der Servicequalitat voraus.

,2Kontaktqualitat von Energieunternenmen®

Fir diese ,objektive® Analyse Ihrer Servicequalitat bietet die
imug Beratungsgesellschaft den ,imug Service Check Kun-
denkontaktqualitat von Energieunternehmen® an.

Der imug Service Check nutzt die Methode des Mystery Re-
search und macht es Ihnen als Energieversorgungsunter-
nehmen moglich, regelmaflig umfassende Informationen
Uber den Level Ihrer Kontaktqualitat im direkten Kunden-
service zu erhalten.

Und das im Benchmarkvergleich.

Nach einem erprobten Bewertungsverfahren der imug Be-
ratungsgesellschaft wird die telefonische und schriftliche
Kontaktqualitat der teilnehmenden EVU getestet und in
Kontaktqualitatsindizes gemessen. Die Ergebnisse werden
im Benchmarkvergleich zu den anderen teilnehmenden
EVU dargestellt.

Beispiel-Chart:
Index Kundenkontaktqualitat Telefon Index Kundenkontaktqualitat E-Mail
GESAMT 76,6 GESAMT 86,9
EVU 1 75,6 EVU 1 83,8
EVU 2 77,3 EVU 2 59,5
EVU 3 31,2 EVU 3 97,2
EVU 4 77,8 EVU 4 98,2
[Ewe 492
EVU 12 77,1 EVU 12 12,‘1
EVU 13 70 EVU 13 | 93,8
EVU 14 | 78,5 EVU 14 | 88,1
EVU 15 ‘ 77,5 EVU 15 ‘ 20,4
EVU 16 71,6 EVU 16 95,7
| | | | | L | | | | | | | L | |
0 20 40 60 OPTIMALBEREICH _ 0 20 40 60 OPTIMALBEREICH _
KQ| Der ,Kundenkontaktqualitétsindex Telefon liegt durchschnittlich mit 76,6 Punkten im [ | [ |
GESAMT | Optimalbereich. Im Bereich E-Mail wird mit 86,9 Punkten ein gutes Ergebnis erzielt. grofle EVU  mittlere EVU  kleine EVU
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Fokus: Neukundenakquise und Bestandskundenpflege

Ein alltdgliches Szenario: Kunden rufen an oder schreiben
eine E-Mail an Ihr Unternehmen. Sie haben Fragen zu lhren
Tarifen oder sind mit Ihren Preisen bzw. einer Dienstleistung
unzufrieden. Ihre Mitarbeiter missen auf diese unterschied-
lichen Anliegen flexibel, kundenorientiert aber auch ver-
triebsbezogen reagieren.

Gelingt esin diesem Moment, den (Neu)Kunden fir Ihre Leis-
tungen zu gewinnen? Und schaffen es Ihre Mitarbeiter

Was wir bei den Mystery Calls untersuchen:

durch einen kompetenten Umgang mit Beschwerden, Kun-
den zu Uberzeugen und nachhaltige Loyalitat zu erreichen?

Diesen Umgang mit Ihren Kunden am Telefon und im E-Mail
Kontakt nehmen wir mit unserem imug Service Check
unter die Lupe. Mit ,der Brille des Kunden® gehen wir den
Themen ,Produktanfrage” (mit Fokus Neukundenakquise)
und ,Beschwerden® (mit Fokus Bestandskundenpflege) auf
den Grund.

Punktzahl

Erreichbarkeit

Maximal 20 Punkte

Verstandlichkeit des Intro

Maximal 10 Punkte

Bearbeitungsqualitat Produktanfragen/Beschwerde

Jemaximal 50 Punkte

Gesprachsatmosphare

Maximal 20 Punkte

Telefon KQI

Maximale Punktzahl

Erreichbarkeit, Intro, Bearbeitungsqualitat, Gesprachsatmosphare

Was wir bei den Mystery E-Mails untersuchen:

100 Punkte

Punktzahl

Beantwortungsdauer/Bearbeitungsquote

Maximal 40 Punkte

Bearbeitung

(Freundlichkeit/ Verbindlichkeit - Eingehen auf Kundenanliegen)

Maximal 60 Punkte

E-Mail KQI Maximale Punktzahl
Beantwortungsdauer und Bearbeitung 100 Punkte

>
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Unsere Leistungen

des imug Service Checks in farbigen Abbildungen

Vorjahresvergleiche bei mehrmaliger Teilnahme

NN N N N NN

und anonymisiertes Ranking

lhre Vorteile

NN N NN

Moglichkeit, Label ,TOP PERFORMER" zu nutzen

Teilnahme am imug Service Check mit der von Ihnen gewahlten Fallzahl
Einsatz von erfahrenen, personlich und individuell geschulten Testern
Permanente Supervision und regelmalbige Qualitatskontrolle der Tester

Berichtsband mit Ihren individuellen Ergebnissen und Gesamtergebnissen

Kennzahlen fur die untersuchten Beobachtungsbereiche

Benchmarkvergleich zu allen am imug Service Check beteiligten EVU

Klare und praxisrelevante Ergebnisse Uiber das Level Ihrer Kontaktqualitat
Aufdeckung konkreter Optimierungspotenziale im Kundenkontakt

Verdichtete Kennzahlen aber auch detaillierte Ergebnisdarstellung, z.B. umfassende
E-Mail Auswertung mit optionaler Rickspiegelung unbeantworteter Anfragen

Originaltone von Mitarbeitern (@anonymisiert) und qualitative Anmerkungen der Tester

Personlicher Ansprechpartner fir Detailfragen in allen Projektphasen

Projektaufwand und Untersuchungsdauer

BASIS-PAKET PROFI-PAKET
Mystery-Calls 25 Mystery-Calls 50
Produktanfragen 15 Produktanfragen 30
Preisbeschwerden 10 Preisbeschwerden 20
Mystery-E-Mails 15 Mystery-E-Mails 25
Mystery E-Mails Produktanfrage 15 Mystery E-Mails Produktanfrage 25
Preis (zzgl. Mwst) 2.750 € Preis (zzgl. MwSt) 4,200 €
Die Feldphase dauert sechs bis acht Wochen.
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Unser Qualitatsversprechen

Unsere Prozesse basieren auf strengen Qualitatsrichtlinien
und folgen den ,Standards zur Qualitatssicherung in der
Markt- und Sozialforschung®, wie sie von ADM (Arbeitskreis
Deutscher Markt- und Sozialforschungsinstitute eV.) und
BVM (Berufsverband Deutscher Markt- und Sozialforscher
eV.) vereinbart wurden.

Die imug Beratungsgesellschaft ist nach I1SO 9001 und 20252
zertifiziert.

Ein Hauptfaktor fir eine realistische und objektive Einschat-
zung der Servicequalitdt auf Basis von Mystery Research
ist die Qualifikation der Testkunden. Ein hohes und einheit-
liches Bewertungsniveau gewahrleisten wir durch:

Qualitétsmanagement

1SO 9001

imug Label TOP PERFORMER

» Energieversorger, die im Rahmen der imug Service Check
Studie ,Kontaktqualitdt von Energieunternehmen® eine
bestimmte Punktzahl erreichen, kénnen sich TOP
PERFORMER nennen und ein Label zur Kommunikation
ihrer Performance von der imug Beratungsgesellschaft
nutzen (keine Zertifizierung).

» TOP PERFORMER im Bereich der telefonischen Kontaktqua-
litdt sind Unternehmen, die einen Gesamtindex von min-
destens 80 Punkten erreichen (Erfillungsgrad 80 %).

» Die Energieunternehmen, die die ,Hirde* zum TOP
PERFORMER nehmen, kénnen sich entsprechend dar-
stellen und das imug Label fir ihre Kommunikation nutzen.
Die beteiligten Unternehmen werden nicht genannt.

» Weitere Informationen finden Sie unter: www.imug.de

¢ ( I 1 l “ @ DGOF /Ti/fff}t’”’

Deutsche Gesellschaft fir Online-Forschung e.V.
German Society for Online Research

» Intensive und personliche Schulung der Testkunden
» Laufende Supervision und Qualitatskontrolle
» Eigener Testerpool mit langjéhriger Erfahrung

» Projektspezifische Auswahl

v

Regelmalige personliche Feedbacks

Die imug Beratungsgesellschaft folgt strengen datenschutz-
rechtlichen Vorgaben.

Die Beobachtungsinhalte werden vom imug nicht
personenbezogen dokumentiert und analysiert. Es erfolgt
stets eine Aggregation der Aussagen auf der Ebene der
betrachteten Arbeitsbereiche. Auch die Berichterstattung
erfolgt auf aggregierter Ebene.

ESOMAy

Berufsverband
Deutscher Markt- und
Sozialforscher e.V.

TOP
PERFORMER

SERVICE TELEFON

Das imug Label: TOP PERFORMER 2018
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Eine Auswahl unserer Teilnehmer
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Ja, wir beteiligen uns am imug Service Check Kundenkontaktqualitat von EVU
(Feldphase Mérz bis April 2018).

Wir bestellen das BASIS-PAKET
(25 Anrufe und 15 E-Mails)

2,750 € zzgl. MwSt.

[ ] Wir bestellen das PROFI-PAKET
(50 Anrufe und 25 E-Mails)

4.200 € zzgl. MwSt.

Name Vorname
Unternehmen Funktion
Tel. Fax
E-Mail

StraRe und Nr./Postfach

PLZ

Ort

Senden Sie Ihre Anmeldung oder Fragen bitte an:

Sandra Bartels

Tel +495111219640
Fax +495111219695
Mail bartels@imug.de

>
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