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imug BDEW-Servicemonitor - Okostromanbieter

Servicequalitat aus Sicht Ihrer Kunden messen. Starken und Schwachen im Benchmark vergleichen. Leistungsangebote nachhaltig verbessern.




Serviceleistungen brauchen Feedback -
und sind ein Schlussel fur langfristige Kundenbindung

Warum ist es fiir Sie als Energieversorger wichtig, wie Ihre Serviceangebote auf Kunden-
seite wahrgenommen werden? Welche Vorteile bietet es fiir Sie, das Feedback lhrer Kun-
den anzunehmen und den Fokus auf eine hohe Servicequalitat im Alltag zu richten?

Als Okostromanbieter unterscheiden Sie sich von dem Angebot konventioneller Energie-
versorger. Gleichzeitig wéachst der Okostrommarkt und auch die Strategie der Bundesregie-
rung siehtvor, den Anteil von Okostrom zu erhéhen. Neue Kunden und neue Wettbewerber
werden den Markt erweitern. Wo sind Ihre Differenzierungsmerkmale? Exzellente Qualitat
im Servicekontakt kann entscheidend dazu beitragen, Ihre (zukiinftigen) Kunden zu (iber-
zeugen - Uber das hochwertige Produktangebot hinaus und als Grundlage fir einen nach-
haltigen Unternehmenserfolg.

Denn auch bei einer zunehmenden Wichtigkeit digitaler Prozesse gilt: Gerade bei wichtigen
Anliegen schatzen Kunden den personlichen Kontakt und erwarten reibungslose Prozes-
se. Eine zugewandte und l6sungsorientierte Kommunikation reduziert dabei Folgekontakte
und erhoht die Effizienz im Alltagsgeschaft.

Der imug BDEW-Servicemonitor bietet Ihnen die Méglichkeit, eine ehrliche und objektive
Rickmeldung lhrer Kunden zur Servicequalitat einzuholen. Nutzen Sie den deutschland-
weiten Benchmark, um Ihre Stérken und Schwachen im Kundenservice zu vergleichen und
konkrete Ansatze zur weiteren Optimierung Ihres Leistungsangebots aufzudecken.

»Oftmals dient der Servicekontakt als ein Moment der
Wahrheit und kann entscheidend zur langfristigen
Kundenbindung beitragen. Wertschatzung ist hier das A
und O, denn zufriedene Kunden bleiben gerne bei ihrem
Energieversorger und wechseln seltener zur Konkurrenz.
Und auch als Effizienzkriterium lohnt sich eine gute
Servicequalitat im Alltag: Funktionieren Serviceprozesse
reibungslos, haben die Mitarbeiter im Kundenservice
mehr Kapazitaten fiir die Bearbeitung kritischer Anliegen 11,0 <ten wallbott

und Beschwerden.” imug | customer, Projektleiter
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Fokus:

Exzellente Serviceprozesse im Alltagsgeschaft

Derimug BDEW-Servicemonitor ist als Nachkontaktbefragung konzipiert, bei der die Kun-
den ihre Erfahrung mit dem Kundenservice bewerten. Hier werden alle wichtigen Kontakt-
kandle bertcksichtigt, vom klassischen Telefonkontakt tber die schriftliche Bearbeitung
bis hin zum personlichen Kontakt im Kundencenter. Auch die Zufriedenheit mit Ihrem On-
line-Angebot wird eingeholt. Entscheidend ist, dass das Feedback zum Servicekontakt zeit-
nahe eingeholt wird - so erhalten Sie eine ungefilterte Riickmeldung zur Wahrnehmung der
Servicequalitat. Inhaltlich geben die Kunden ihre Einschatzung zu sédmtlichen Facetten des
Servicekontakts wie auch zur Gesamtzufriedenheit mit lhrem Leistungsangebot.

Aufdiesem Weg erhalten Sie eindeutige Hinweise auf die zentralen Treiber der Kundenloyali-
tat und wissen genau, an welchen Stellen die Kunden noch Verbesserungsbedarfe sehen.

KUNDEN:-
ANLIEGEN

An-/Ab-/Ummeldung
Beschwerde
Netzthemen

neuer Vertrag
Rechnung

Stammdaten

Zahlerstand

Tarife / Produkte

KONTAKT-

KANALE

4TOQU®

Telefon
Brief
E-Mail
Personlich

Online

SERVICE-
QUALITAT

Kompetenz
Freundlichkeit
Fallabschluss
Bearbeitungsdauer
individuelles Eingehen
Kimmerbereitschaft
Erreichbarkeit
Schnelligkeit

Verstandlichkeit

sWir schétzen besonders die Professionalitdt des imug,
und dass fiir sie Nachhaltigkeit auch ein wichtiges Thema ist.
AulBBerdem finden wir den Vergleich zu anderen EVU
liber den Benchmark sehr hilfreich
und kénnen aufgrund der sehr ausfiihrlichen und aussage-
kréftigen Auswertungen Handlungsbedarfe
fiir uns ableiten, so dass sich dadurch unser guter
Kundenservice noch weiter verbessern ldsst.“

Julia Berkenkopf
Carmen Reckert

Diana Soth

GESAMT-
EINSCHATZUNG

Erfullung Erwartungen

Gesamtzufriedenheit

Weiterempfehlung

Kundenservice NATURSTROM AG, seit 2014 dabei

ERGEBNIS

Loyalitat

imug | customer



Nutzen Sie unser bewahrtes Instrument

zum Benchmarking

Die Prozessschritte auf einen Blick

Sie sind am Feedback lhrer Kunden zur Servicequalitat in-
teressiert und wollen lhre Ergebnisse im Benchmark ver-
gleichen?

Bei der Umsetzung des imug BDEW-Servicemonitors setzen
wir auf einen bewahrten Leitfaden, der sémtliche Aspekte
der Servicequalitat und die Gesamtzufriedenheit Ihrer Kun-
den in den Blick nimmt. Fir die telefonische Nachkontakt-
befragung nutzen wir Kontaktdaten Ihrer Kunden, die vor
kurzem einen Servicekontakt hatten. Erfahrungsgemaf
werden pro geplantem Interview ca. zehn vollstandige Kon-
taktdatensatze bendtigt. Hier garantieren wir Ihnen die Ein-
haltung samtlicher datenschutzrechtlicher Bestimmungen
nach DSGVO und eine sichere Ubermittlung der Daten per
Cloud-basierter Lésung. Die Durchfihrung der Interviews
erfolgt iber das hauseigene CATI-Studio mit permanenter
Supervision und Qualitatssicherung. Das Feedback zur Zu-
friedenheit mit dem Online-Service wird per Onsite-Befra-
gung unmittelbar im Anschluss an die Portalnutzung einge-
holt. Den Befragungszeitraum stimmen wir passgenau nach
lhren Winschen ab.

G Auftaktworkshop

Tracking

Fortfiihrung der Befragung, um die
Entwicklung der Servicequalitat
im Zeitverlauf zu messen.

@ Prasentation

Auf Wunsch préasentieren wir die Ergebnisse
der Studie in lhrem Haus und leiten Malnahmen
fur die Praxis ab.

Sie erhalten einen Bericht mit sémtlichen
Benchmarkwerten und Rohdaten der Befragung.

Datenauswertung

Erstellung des Benchmarks aller Teilnehmer
und Analyse der wichtigsten Treiber
der Kundenzufriedenheit.

r

Wir fiihren die Interviews mit lhren Kunden
in der gewiinschten Stichprobe durch
(ca. 5 Wochen).

@ Kundenkontaktdaten

Uber den imug Datentresor schicken Sie uns
Kundenkontaktdaten fiir die Befragung zu.

6 Prioritat Datenschutz

Vor Befragungsstart schlieffen wir ei-
nen Vertrag zur Datenverarbeitung.

(2.f Konzeption

Gemeinsam mit lhnen legen wir die Kontakt-
kanéle und die GroRe der Stichprobe fest.

Im Teilnehmerkreis stimmen wir die Ziele
und Inhalte der aktuellen Befragung ab.

imug BDEW-Servicemonitor



| imug BDEW-Servicemonitor -
lhre Vorteile auf einen Blick

» Nutzen Sie valide Kennzahlen zur Kundenzufriedenheit an verschiedenen Touchpoints

» |dentifizieren Sie Starken und Schwachen im alltaglichen Kundenservice

» Erhalten Sie konkrete Hinweise zur Optimierung Ihres Leistungsangebots

» Vergleichen Sie Ihre Servicequalitat mit dem Wettbewerb

» Leiten Sie positives Kundenfeedback an Ihre Servicemitarbeiter weiter

» Vertrauen Sie auf ein bewahrtes Instrument und unser Qualitatsversprechen

»Kunden legen nicht nur Wert auf eine zuverldssige
und sichere Energieversorgung, sie erwarten mehr denn je
auch einen guten Service. Dazu gehért vor allem
eine kompetente und unkomplizierte Kundenbetreuung.
Mit dem BDEW-Servicemonitor erhalten Sie ein direktes
Kundenfeedback und konnen die Stdrken und Schwdéchen
lhres Kundenservices identifizieren.

Dartiber hinaus vergleichen Sie sich im Benchmark
deutschlandweit mit anderen Anbietern.

Dadurch erhalten Sie
eine Grundlage, um Service- und Dienstleistungsangebote
gezielt zu optimieren und im Wettbewerb
langfristig gut aufgestellt zu sein.“

Christian Bantle
Fachgebietsleiter Marktstrukturen und Marktentwicklung,
BDEW Bundesverband der Energie- und Wasserwirtschaft e.V.

»Die Teilnahme am imug BDEW-Servicemonitor bringt uns
belastbare Erkenntnisse iber die Qualitdt
unserer einzelnen Kontaktkandle.
Gleichzeitig wird aufgezeigt, dass gute Ergebnisse
nicht immer ausreichen, auch der Wettbewerb hat sich
in den letzten Jahren stetig weiter verbessert.

Um da mitzuhalten, nutzen wir zusdtzlich die vom imug
analysierten Zufriedenheitstreiber und kénnen somit
wichtige von weniger wichtigen Stellschrauben in der
Servicequalitdt unterscheiden.”

Eva Lippstreu
Leiterin Marktforschung swb Vertrieb Bremen, seit 2007 dabei
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Unser Qualitatsversprechen

imug | marktforschung garantiert die Einhaltung strenger
Qualitatsrichtlinien bei der Umsetzung samtlicher Markt-
forschungsprozesse.

Das Qualitdtsmanagement der imug | marktforschung ist
dementsprechend bereits seit 2014 nach DIN ISO 20252 und
DIN ISO 9001 zertifiziert. Die Erflllung der darin enthalte-
nen Qualitdtsstandards wird Gber regelmaliige Audits Uber-
prift. Als langjahriges Mitglied des Arbeitskreises deutscher
Markt- und Sozialforschungsinstitute eV. (ADM) halt sich
imug | marktforschung an die Standesregeln der Markt- und
Sozialforschung und folgt dem international glltigen ICC/
ESOMAR Kodex zur Markt-, Meinungs- und Sozialforschung
und Datenanalytik.

Fir uns ist es selbstverstandlich, dass wir in unseren Markt-
forschungsprojekten samtliche datenschutzrechtlichen
Vorgaben einhalten und gemeinsam mit lhnen umsetzen.

Unsere Qualitatsstandards auf einen Blick

» Forderung lhres Dialogs mit Ihren Stakeholdern

» Auswahl des passenden Forschungsdesigns

» Anwendung wissenschaftlicher Analysemethoden

» Datenerhebung im eigenen CATI-Studio und Supervision

» Valide und objektive Forschungsergebnisse inkl. Benchmark
» Einhaltung samtlicher DSGVO-Vorgaben

» Geprifte Vorlagen zur Auftragsverarbeitung

» Sicherer Datenaustausch liber den imug Datentresor

» Volle Transparenz fiir Auftraggeber und Befragte

» Zertifizierung und externe Uberwachungsaudits
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Berufsverband
Deutscher Markt- und
Sozialforscher e.V.

Ubersicht der Module und Preise

STANDARDMODUL

CATI-Befragung

Wir befragen insgesamt 400 lhrer Kunden zur Zufriedenheit
mit ihrem jlingsten Servicekontakt. Der Schwerpunkt liegt
auf dem Kontaktkanal Telefon. Die Anzahl der Interviews
in den Kontaktkanalen Brief, E-Mail und Persénlich kann je
nach vorhandenem Datenvolumen gerne erhoht werden.
Sie wollen den Befragungsstandard um eigene Fragen er-
weitern? Kein Problem - hier stimmen wir die Umsetzung
im Vorfeld gemeinsam ab. Die telefonischen Interviews dau-
ern ca. 6 Minuten und werden von uns im hauseigenen CA-
TI-Studio durchgefiihrt.

Konzeption und Reporting

2.150 €

» Abstimmung des Leitfadens fiir die Befragung

» Set-Up der Befragung

» Wochentliche Aufbereitung der Kundenkontaktdaten
» Statistische Auswertung der Ergebnisse

» Erstellung eines ausfiihrlichen Ergebnisberichts mit Benchmarkvergleich

Befragungskosten

6.400 €

@ Telefon (250)
== Brief (50)

@ E-Mail (50)

4 Personlich (50)

Prasentation der Ergebnisse

500 €

Erganzungen Fragebogen

300 €

je Zusatzfrage

imug BDEW-Servicemonitor



ZUSATZ-MODUL (OPTIONAL)

Onsite-Befragung

Das Feedback zu der Zufriedenheit mit dem Online-Service
wird per Onsite-Befragung eingeholt: Unmittelbar nach der
Nutzung des Kundenportals haben die Kunden die Mog-
lichkeit, einen kurzen Fragebogen zu ihrer Einschatzung
des Online-Service auszufillen. Die Befragungsdauer liegt
hier bei ca. 3 Minuten. Hierzu erstellen wir Ihnen einen Be-
fragungslink, der auf der Homepage eingebaut wird. Die Er-
gebnisse werden per Verlinkung automatisch auf unserem
Server gespeichert. Das Layout der Befragung passen wir
gerne an entsprechende CD-Vorgaben an.

Set-Up der Befragung 2.750 €

» Abstimmung des Leitfadens fiir die Befragung
» Programmierung und Anpassung an CD-Vorgaben
» Verlinkung zum imug Befragungssystem

Reporting 950 €

» Erstellung eines ausfiihrlichen Ergebnisberichts mit Benchmarkvergleich
» Auf Wunsch Live-Reporting per Dashboard

ZUSATZ-MODUL (OPTIONAL)

Optimierung Schriftkontakte: Korrespondenz *

Durch das Feedback Ihrer Kunden erhalten Sie konkrete
Hinweise, welche Serviceleistungen erwartet werden und
wie Sie die Qualitat in der taglichen Betreuung nachhaltig
verbessern konnen. Im Modul Korrespondenz* bieten wir
Ihnen - auf Grundlage der Befragungsergebnisse - die wei-
tere Evaluation und gezielte Verbesserung der Kundenkom-
munikation in den Bereichen Brief und E-Mail an.

|

Hier wahlen Sie aus verschiedenen Bausteinen:

» Kundenfeedbacks zur Brief- und E-Mail-Qualitét vertiefend analysieren
» Korrespondenz anhand konkreter Fallbeispiele Giberprifen

» Standards fiir exzellente Kommunikation definieren

» Texte und Textbausteine Uberarbeiten

> Mitarbeitende nachhaltig qualifizieren

Gemeinsam entwickeln wir Standards fir eine zeitgemaRe und kundenorientierte
Schriftkommunikation - nahe am Kunden und als Aushangeschild eines fest etablierten
Servicegedankens.

imug | customer



Ubersicht der teilnehmenden Unternehmen

Am imug BDEW-Servicemonitor haben seit 2007 insgesamt Uber 30 regionale Energie-
versorger aus ganz Deutschland teilgenommen. Auf diesem Weg wurden bereits Uber
100.000 Kundenfeedbacks fir die jahrliche Benchmarkanalyse eingeholt.
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imug Beratungsgesellschaft mbH

Postkamp 14a
30159 Hannover

web www.imug.de

lhr Ansprechpartner

Thorsten Wallbott
imug | customer, Projektleiter

Tel +495111219656
Fax +495111219695

Mail wallbott@imug.de
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