Kundenkontaktqualitat von EVU
Wie gut ist die Kundenkontaktqualitat von EVU am Telefon und
bei der Beantwortung von E-Mails?

Kernergebnisse aus dem imug Service Check

September bis November 2017

Postkampl4 a T 0511. 12196-0 contact@imug.de
30159 Hannover F 0511. 12196-95 www.imug.de

imug



imug Service Check "Kundenkontaktqualitéat von EVU" 1l 2017

2. Untersuchungssteckbrief

Auftraggeber

Grundgesamtheit

Untersuchte Kontaktstellen

Erhebungsmethode

Forschungsdienstleister

Feldzeit

Datenaufbereitung

13 EVU (davon 8 EVU > 500 Mitarbeiter, 5 EVU < 500 Mitarbeiter)

Gesamt:

650 Mystery Calls

(390 Calls zu Produktanfragen, 260 Calls zu Beschwerden)@
330 Mystery Writings zu Produktanfragen @

Zentrale Kundenhotline der jeweiligen EVU

Zentrale E-Mail Adresse im Kundenservice

Dokumentation und Auswertung der unternehmensseitigen Reaktion

auf Mystery Calls und Mystery Writings

imug Beratungsgesellschaft mbH, Hannover

14.09.2017 - 10.11.2017

imug Beratungsgesellschaft mbH, Hannover

Dezember 2017 Gesamtergebnisse

imug
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Untersuchungssteckbrief und Punktevergabe — Telefon und E-Mail

» Was wir bei den Telefonaten erwartet haben:

Erreichbarkeit Maximal 20 Punkte

Verstandlichkeit des Intro Maximal 10 Punkte 7
Bearbeitungsqualitat Anfrage Produkt/ Beschwerde Je maximal 50 Punkte (
Gesprachsatmosphére Maximal 20 Punkte '

Telefon KQI Maximale Punktzahl

(Erreichbarkeit, Intro, Bearbeitungsqualitat Anfrage
Produkt/ Beschwerde, Gesprachsatmosphére)

100 Punkte

» Was wir bei den E-Mail-Antworten erwartet haben:

Bewertungsbereiche E-Mail Punktzahl
Beantwortungsdauer Maximal 40 Punkte
Bearbeitung (F_reundllchkelt/ Verbindlichkeit — Eingehen Maximal 60 Punkte
auf Kundenanliegen)

E-Mail KQI Maximale Punktzahl

(Beantwortungsdauer + Bearbeitung) 100 Punkte

>
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3. Darstellung Index Kundenkontaktqualitat - KQI

Wie wir die Kundenkontaktqualitat darstellen:

Die Ergebnisdarstellung der untersuchten Kundenkontaktqualitat erfolgt in Form eines
Kundenkontaktqualitatsindexes (KQI), der fur den telefonischen Kontakt sowie fir die E-Mail Bearbeitung in
einer Skala von 0 bis 100 ausgewiesen wird. Der ,Optimalbereich” stellt dabei einen ,guten” bis ,sehr guten®
KQI dar (70 bis 100 Punkte). Die Bewertungsskala des Gesamt KQI setzt sich wie folgt zusammen:

Sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft

>
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4. Kundenkontaktqualitat - Gesamtbewertung » mittere/grofie EVU

= kleine EVU

Index Kundenkontaktqualitat Telefon: Index Kundenkontaktqualitat E-Mail
Optimalbereich Optimalbereich
s —
gesamt gesamt
-------
o A N N N S N
e RSy N N N S N N
e RSO NN N N S N N
. A NN N N S N
s s e —————————
e U e —————————
- | [ ||
EVU 12 EVU 12
EVU 13 EVU 13
0 10 20 30 40 50 60 70O 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Der ,Kundenkontaktqualitatsindex Telefon“ liegt mit Der ,Kundenkontaktqualitatsindex” der E-Mail
77,1 Punkten im Optimalbereich. Bearbeitung liegt mit 89,9 Punkten klar im
Optimalbereich.
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5.1 Erreichbarkeit — EVU insgesamt

Insgesamt wurden 677 Telefonversuche unternommen, um 650 Anrufe realisieren zu kénnen.

Annahme

Direkte nach ACD/IVR ACD/IVR Abbruch AB/ Keine Abbruch
Uhrzeit Versuche + direkte + Warte- WEGE Bandan- Annahme
Annahme Warte- . ) ACD
; Annahme schleife schleife sage /besetzt
schleife

08 — 10 Uhr 30 2 3 13 11 0 0 1 0
10— 12 Uhr 148 18 38 25 65 2 0 0 0
12 — 14 Uhr 191 20 61 32 73 1 3 1 0
14 — 16 Uhr 175 20 58 8 77 10 0 2 0
16 — 18 Uhr 105 12 26 8 54 4 0 1 0
nach 18 Uhr 28 3 12 1 10 0 0 2 0
Summe 677 75 198 87 290 17 3 7 0

Die Erreichbarkeit der 13 untersuchten Energieversorger ist unterschiedlich gut. Durchschnittlich wurden von
20 moglichen Punkten bei der Erreichbarkeit 14,8 Punkte erzielt.

>
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4
q

5.1 Erreichbarkeit - EVU insgesamt
m mittlere/grol3e EVU

kleine EVU
Anrufe wurden angenommen... Von 20 moglichen Punkten erreichte im Durchschnitt...
Optimalbereich
gesamt 14,8
innerhalb 10
Sek. 43,9 EVU 1
EVU 2
innerhalb 40 EVU 3
s [ o
EVU 4
EV
innerhalb 1 Min. . 7,5 us
EVU 6
EVU 7
innerhalb 2 Min. . 9
EVU 8
EVU 9
nach mehr als 2 I 4
Min. EVU 10
EVU 11 9,5
Abbruch
Warteschleife/ 4 EVU 12
besetzt/AB
EVU 13 12,7
0 20 40 60 80 100 -
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
n = 677; Angaben in Prozent n = 677; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils durchgefiihrten Anrufe

pro Unternehmen inkl. nicht entgegengenommener Anrufe

>
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4
q

5.2 Verstandlichkeit des Intros - EVU insgesamt
m mittlere/grol3e EVU

0 kleine EVU
Die Verstandlichkeit des Intros war insgesamt... Von 10 méglichen Punkten erreichte im Durchschnitt...
Optimalbereich
gesamt
sehr gut 76,8 EVU 1
EVU 2
EVU 3
EVU 4
EVU 5
mittel I 2,3 EVU 6
EVU 7
EVU 8
eher
schlecht 0'6 EVU 9
EVU 10
sehr EVU 11
schlecht 0.3
EVU 12
0 20 40 60 80 100 EVU 13
0 2 4 6
n = 650; Angaben in Prozent n = 650; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils durchgefiihrten

Anrufe pro Unternehmen

>
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5.3 Bearbeitung der Kundenanliegen: Anfrage Produkte
m mittlere/groRe EVU
= kleine EVU |
Durchschnittlich erreichte Punktzahl beim Kundenanliegen ,Produktanfrage” (von 50 mdglichen Punkten):

Schwankungen gesamt (2,5 bis 50 Punkte)
Bestwert

!

40,3
40 38,5 38,5 O

yorasagrewndo

[¢)]

41,4
39,5 39,3 3
—p 37,1
: 34,5

35 323
30 26,8
25
20
15
10

0

gesamt
EVU 1
EVU 2
EVU 3
EVU 4
EVU 5
EVU 6
EVU 7
EVU 8
EVU 9
EVU 10
EVU 11
EVU 12
EVU 13

n = 390; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils durchgefiihrten Anrufe pro Unternehmen
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5.3 Bearbeitung der Kundenanliegen: Anfrage Beschwerde
m mittlere/groRe EVU
I kleine EVU |

Durchschnittlich erreichte Punktzahl beim Kundenanliegen ,Beschwerde” (von 50 méglichen Punkten):

Schwankungen gesamt (0 bis 50 Punkte)
Bestwert

]

50

45

40

37,1

34,7 35,5 35,1 35,0
35
29,9 29,6
20 29,3
26,1

25
20
15
10

5

0

n = 254; 6 Sonderfalle ohne Bewertung; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils durchgefiihrten Anrufe pro Unternehmen

yorasagrewndo

gesamt
EVU 1
EVU 2
EVU 3
EVU 4
EVU 5
EVU 6
EVU 7
EVU 8
EVU 9
EVU 10
EVU 11
EVU 12
EVU 13
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m mittlere/grol3e EVU
M kleine EVU |
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5.4 Gesprachsatmosphare - EVU insgesamt

Von 20 moglichen Punkten erreichte im Durchschnitt...
Optimalbereich

I
P O O =
P O
P O
P O
P O

gesamt
EVU 1
EVU 2
EVU 3
EVU 4

EVU 5

EVU 6

EVU 7

EVU 8

EVU 9

EVU 10

EVU 11

EVU 12

EVU 13

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

n = 644; 6 Sonderfalle ohne Bewertung; Angaben sind Durchschnittswerte
der jeweils durchgefiihrten Anrufe pro Unternehmen
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6.1 Beantwortungsdauer - EVU insgesam

3,0%

7,0%

6,1%

t

73,9%

m bis 24 Stunden ® bis 36 Stunden bis 48 Stunden

Uber 48 Stunden B unbeantwortet

n = 330; Angaben in Prozent

— 12 Dezember 2017

Gesamtergebnisse

@

Insgesamt werden 320 von 330 E-Mails zum Thema
Produktanfrage beantwortet (97 %).
10 Mailanfragen bleiben unbearbeitet.

73,9 % der Interessenten erhalten ein schnelles Feedback
innerhalb von 24 Stunden.

Nur 10 % der Mailantworten Uberschreiten eine
Responsezeit von 48 Stunden.

imug
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m mittlere/groRe EVU
I kleine EVU

imug Service Check "Kundenkontaktqualitéat von EVU" 1l 2017

6.1 Beantwortungsdauer - EVU insgesamt

Von 40 mdglichen Punkten erreichten im Durchschnitt...
Optimalbereich

gesamt
EVU 1

EVU 2

EVU 3
EVU 4
EVU 5
EVU 6
EVU 7

EVU 8

U S S O
I S N O

EVU 12

EVU 13

0 5 10 15 20 25 30 35 40

n = 330; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils versendeten
E-Mails pro Unternehmen inkl. unbeantworteter E-Mails.
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m mittlere/groRe EVU
I kleine EVU

imug Service Check "Kundenkontaktqualitéat von EVU" 1l 2017

6.2 Beantwortung von E-Mails - EVU insgesamt

Freundlichkeit/Verbindlichkeit: Von 30 moglichen Eingehen auf Kundenanliegen: Von 30 mdglichen
Punkten erreichten im Durchschnitt... Punkten erreichten im Durchschnitt...
Optimalbereich Optimalbereich
gesamt 29,5 gesamt
EVU 1 29,8 EVU 1
EVU 2 30,0 EVU 2
EVU 3 29,6 EVU 3
EVU 4 EVU 4
EVU 5 29,7 EVU 5
EVU 6 29,8 EVU 6
EVU 7 29,5 EVU 7
EVU 8 29,8 EVU 8
EVU 9 8,7 EVU 9
EVU 10 30,0 EVU 10
EVU 11 30,0 EVU 11
EVU 12 29,8 EVU 12
EVU 13 29,7 EVU 13
30 0 5 10 15 20 25 30
n = 320; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils pro Unternehmen n = 320; Angaben sind Durchschnittswerte der jeweils pro Unternehmen
versendeten und beantworteten E-Mails versendeten und beantworteten E-Mails
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Wer wir sind

» Grindung >

1992 als Institut an der Leibniz Universitat Hannover

» Name ist Programm

Markt — Umwelt — Gesellschaft

» Erweiterung
1995 Grindung imug Beratungsgesellschaft fiir sozial-
Okologische Innovationen mbH
» Umsetzung
» 40 festangestellte Mitarbeiter/innen
» 10 Hilfskrafte und Praktikanten/innen

» 120 freie Mitarbeiter/innen (Marktforschung)

» Synergien

Forschung und Beratung unter einem Dach

» Kompetenzen
» imug rating | Unternehmen, Banken, Produkte
» imug csr | Beratung, Research, Reporting
» imug customer | Beratung, Gutachten, Training
» imug marktforschung | Umsetzung Studien und Analysen

Dezember 2017

-

Gerechtigkeit

Gesamtergebnisse

Mission: sustainable excellence

Wir arbeiten fir Institutionen, die ihren 6konomischen Erfolg mit
Okologischer Vertraglichkeit und sozialer Fairness verbinden
wollen. Nachhaltigkeit und echte Kundenorientierung im Sinne von
Qualitat, Umweltvertraglichkeit, Fairness und Transparenz sollen
sich am Markt durchsetzen.

Okonomische
Effizienz

Markt

imug

Gesellschaft Umwelt

Okologische
Vertraglichkeit

Soziale

imug
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imug Struktur

imug | rating

Vigepiris®®

Research- und Vertriebspartner

imug bond sonar

Bankanleihen

Customized Research

Umsetzung Studien und Analysen
Produkt | Markt | Kunde | Stakeholder

imug | sustainable excellence

iImug | csr

Beratung

Stakeholder- und Marktanalysen

Reporting und Agentur

imug | marktforschung

16 Dezember 2017 Gesamtergebnisse

imug | customer

Beratung

Studien und Gutachten

Training
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iImug Ziel fur die eigene , Geschaftstatigkeit*: sustainable excellence

Nachhaltigkeitsziele 2015/2016

Mafinahmen

Kenrzahlen fir NH-Reporting + Kennziffern fiir eine ganzheitliche Erfolgsmessung

Umsetzung

2016

weiterentwickeln im imug weiteren twicks!
3 Erhdhung der hépfung
gemil Geschaftstfel dstrategien umsetzen
» Synergienutzung zwischen den Geschiiftsfel dern
frdern und institutionalisieren
Nettowertschipfung

kontinuierich erhdhen
» Vertriebsoptimierung
gemal imug Strategi e 2020 umsetzen

Skonomisch

» Innowationsmanagement
gemal imug Strategie 2020 umsetzen

kantinuierlich

» Rezertifizierung ARISTA, IS0 9001, 1SO 20252

it und
Datenschutz auf Exzellenz-Niveau
umsetzen

L ven Q mit Vertretern aller

imug Arbeitsbereiche

» Exzellenten Datenschutz sicherstellen

kontinuierlich

LOz-Emissio nen

2015

en Nutzung des

kontinuierlich

Nachhaltigkeitsbericht , Lichtsteusrung,

ie

— ufsgiter und ggf 2018
= Alternativprodukte
gebogen Mitarbter
isen und nutzen 2016
kultur weiterentwi ckeln

2016

teligung prisfen

schricbenen

kontinuierlich

skonzept

Bnahmen

2016

kontinuierlich

imug Zahlen und Fakten

Stand 2015

Anfahrtswege
Mitarbeiter
10,04t

COz-Footprint 2014

Die Treibhausgasemissionen betrugen
im Jahr 2014 insgesamt 68,8 t COz.
Davon haben wir 33,5 t durch Klima-
schutzmafnahmen eingespart.

PRO

Seit dem Jahr 2013 berechnen wir unseren COz-Footprint

Kennzahlen

imug

Netto-Jahresumsatz in 1.000 3267€ 203 € ECL
5 Netto-Jahresumsatz pro Mitarbeiter in 1.000 1078€ 103,1€
2 Nettowertschipfung (Verteilung)  » Mitarbeiter 25,9% 913% ECL
E » Stevem EYT 26%
= » Gesellschatter T5% 610
2 Nettowertschapfung in 1.000 2150€ 10126
=l Jahreseinkommen der Geschaftsfibrung 1919€ Li47€ EC1
und aller Beschaftigten in 1.000
Stromuerbrauch 45,937 KiWh 43007KWh  EN3,DNK
Strombezug aus fossilen Energistrigem 0% 0% EM 3, DNK
Strombeaug aus Kemenergie 0% 0% EN 3, DNK.
Strombezugvon gelabeltem Blostrom 100% 100% EN 3, DNK
Wameenergieverbrauch 58,026 Kith 8LE26KAWh  EN3DNK
COzBilarz » Treibhausgasemissionen: e85t T35t ENIS, EN 16,
= » Klimainvestitionen a5t 3zlt EM 17, DNK
o Einsparung von COzEmissionen
‘BD durch Klimaschutzmainahmen
% COz-Emissionen pro Mitarbeiter (MAZ) 2,1t 22t EN 18, DNK
5 Fuhrpark (durchschnittliche COz-Emissionen pro Plow) 138 g/km 158 gkm N30, DNK
Verkehrsmittel fir Dienstreisen  » Bahr: a2,1% 84.7% EN 30, DNK
» Flugzeug: 6% 610
»Auto: 143% 920
Flugreisen (COz-Emissionen) 2,9% 45% EN 30, DNK
davon kompensiert 100% 10005
Trinkwasserverbrauch (absolut] 2004 m? AT6S EME, DNK
Papierverbruch (absolut) 171515Blatt  203.920Blatt  EN L, DNK
Gesamtbelegschaft (MAL) E ar LAl
Gesamtbelegschaft (MA2) EH] En) LA1
(Teilzeitkrifte nach Tailzsitprozentsatz gewichtet
Geschlechterverteilung » Frauen: s3% 510, LA12, DN
» Manner: aT% 490
Anteil weibliche Beschiftigte in Fihrungspositionen 40% 40% LA12, DNK.
Ausaubildendenquate 2% 1%
Ubernahmeangebote Auszubildende 100% 100%
= dntail Teilzeitlrifte gesamt 5% 4% LA12, DNK
‘M Geschledhterverteilung Teilzeithrife » Frauen: 6T &% LA12, DNK
7] » Manner: ET EELD
Krankheitsquote 1% 2% LAE, DNK
i {Abdeckung haft) 100% 100% LA11,DNK
Mitarbeiterzufriedenheit (It. jahrlicher Mitarbeiterbefra- 26 25
gung)
[1=sehr zufrieden bis 5= sehrurzufriedan]
Weiterbildungsstunden (Durchschnitt pro Mitarbeiter) 10,08h 663h LA 8, DNK
Weiterbildungskosten (Durchschnitt pro Mitarbeiter] M5E 13646 LA 8, DNK
Fluktuationsrate 130% 1350 LA1
Betriebszugehérigheit (Durchschnitt in Monaten) 03 a4

Dezember 2017
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Imug Team customer

» 1992 Grindung als Institut an der Universitat
Hannover

» 1995 Griundung der imug Beratungsgesellschaft fur
sozial-6kologische Innovationen mbH

» 40 festangestellte Mitarbeiter/ innen, davon 15
Mitarbeiter im Bereich Marktforschung

» FUr uns gilt: Dienstleistungen der Marktforschung
erfolgen ausschlief3lich nach anerkannten
wissenschaftlichen und methodisch gesicherten
Verfahren.

» Die imug Beratungsgesellschaft hat deshalb fir die
im Rahmen ihrer Marktforschungsaktivitaten
durchzufuhrenden Prozesse und Arbeiten strenge
Qualitatsstandards erarbeitet.

» Seit 2014 ist die imug Beratungsgesellschaft nach
ISO 9001 und 20252 zertifiziert.

» Wirwollen Leistungen anbieten, die die
Zukunftsfahigkeit unserer Gesellschaft starken. Wir
denken ganzheitlich und handeln verantwortlich.

Qualitétsmanagement
1SC 9001

adm (=) peor (:sw_m% €VQM>

MEwRER Berutzverband Deutscher
Markt- und Sozislforscher &b

— 18 Dezember 2017 Gesamtergebnisse



http://www.dgof.de/�

imug Service Check "Kundenkontaktqualitat von EVU" Il 2017 | Wer wir sind

Wer mit uns zusammenarbeitet

Mit unseren Leistungen unterstiitzen wir eine Vielzahl von sehr unterschiedlichen Institutionen: Vor allem Unternehmen aus
verschiedenen Branchen, aber auch Verbande, staatliche Einrichtungen und Ministerien, Verbraucherorganisationen als
auch andere Non Governmental Organisations.

Eine Auswahl unserer Kunden

3 - Q
oM Allianz @) ew NL.'JRJB

o DEka DIE NETZWERKPARTNER Deutsche Post '\ World et

Investmentfonds VORWYEG CEHEN AR EXPRESS (OGITICS FINANCE

crRsFG

F Stadtwerke

PUMA ( = Biclefeld

The energy to lead

Uranelt
522 UmweltBank Bundes . ;
Amt @

Fir Mensch und Umwelt

-

ASEW W E
R
-— -EnBW

GROUP

i -
ad k
SWE stad lwe:f“(

bdew

Energie. Wasser. Leben.

enercity

positive ener

Miele

< 4 STADTWERKE
o Greifswald

L]
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SARASIN
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Wer mit uns zusammenarbeitet

Mit unseren Leistungen unterstiitzen wir eine Vielzahl von sehr unterschiedlichen Institutionen: Vor allem Unternehmen aus
verschiedenen Branchen, aber auch Verbande, staatliche Einrichtungen und Ministerien, Verbraucherorganisationen als
auch andere Non Governmental Organisations.

Eine Auswahl unserer Kunden aus der Energiewirtschaft

ASEW=="  _  AVU...  badenova bc:!ety gm Q. prewacs: | €IS - ELEET 1 —€EnBw
Bneﬂa'\es — w9 ) P Wir sind fir Sie nah
enercity oSS i >Enervie jaM S s cpri (===
. & energis Mewviap - e.on ximo | ESS | QZD_| 6EVO
=W ¥ 0 LEW o
- ’7 * EVS A i ‘,
— EWE Grsmc | % | TIE _ 0 Omainova  Mark @ MITGAS | ¥MVV-egie Whataas
p— innogy Lechwerke

et

~ ’ - — —
A (ercie| NEW' | omwmms | srmmcts | (@ese  grolwia | G momis | e |05

LA §o== " stadtwerke 4 STADTWERKE ( stadtwerke Stadtwerka @ STADTWERKE “\ m SWM stadtwerke
SWE o o i €4 Greifswald ¥ gronau - K?rls"‘hg lw it KONSTANZ f SWK 'mdfﬁgbﬁ P Magdeburg ®2|Menden
sipziger
N @ STADTWERKE NN : u \ oty b
gmw{m/ﬂ Sm‘ﬁmu StadtwerkejRheine & SOLINGEN -s{n};{}!zij- ..SV\_"E: € STAWAG Suwag b= ,S,Vya 6 e SW AASWHLEH
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>
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iImug Qualitdtsmanagement (1)

» Fur uns gilt: Dienstleistungen der Marktforschung erfolgen ausschlie3lich nach anerkannten wissenschaftlichen und
methodisch gesicherten Verfahren. Die imug Beratungsgesellschaft hat deshalb fur die im Rahmen ihrer
Marktforschungsaktivitdten durchzufihrenden Prozesse und Arbeiten strenge Qualitéatsstandards erarbeitet. Die imug
Beratungsgesellschaft folgt dabei den ,Standards zur Qualitatssicherung in der Markt- und Sozialforschung®, wie sie
von den Verbanden und Standesorganisationen ADM (Arbeitskreis Deutscher Markt- und Sozialforschungsinstitute
e.V.) und BVM (Berufsverband Deutscher Markt- und Sozialforscher e.V.) vereinbart wurden beziehungsweise durch
diverse rechtliche Regelungen - wie beispielsweise im Bundesdatenschutzgesetz - vorgegeben werden.

» Die imug Beratungsgesellschaft ist Mitglied im ADM (Arbeitskreis Deutscher Markt- und Sozialforschungsinstitute
e.V.), dem BVM (Berufsverband Deutscher Markt- und Sozialforscher e.V.) sowie der DGOF (Deutsche Gesellschaft
fur Online-Forschung e.V.). Jan Devries - als fur die Marktforschung verantwortlicher Geschéaftsfiihrender
Gesellschafter - ist zudem Mitglied von ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research).

= A WIRLE ge
b ¥ e “‘1?
VM u u ESOMAR - D G 0 F Deutsche Gesellschaft fiir Online-Forschung e.V.
(.] ( 111 \l—} German Society for Online Research

MEYRER
Berufsverband Deutscher
Markt- und Sozialforscher e

| 3
— 21 Dezember 2017 Gesamtergebnisse I m u g



http://www.dgof.de/�

imug Service Check "Kundenkontaktqualitat von EVU" 11 2017 | Wer wir sind

iImug Qualitdtsmanagement (1)

>

Qualitatssicherung

Die imug Beratungsgesellschaft verfugt in Hannover tiber ein modernes Telefonstudio mit 36 computergestitzten
Telefonarbeitsplatzen (CATI) und rund 120 sorgfaltig geschulten Interviewerinnen und Interviewern, die durch eine
laufende Supervision betreut werden. Sowohl bei Telefoninterviews wie auch bei allen anderen Befragungsmethoden
nutzen wir ein differenziertes Qualitatsmanagement.

» Qualifizierte Interviewerschulung durch Projektleiter und Supervisoren

» Kontrolle aller durchgefuihrten Interviews nach Quantitat, Einhaltung der Auswahlmethoden (Quota, Random-Route
etc.), inhaltliche Kontrolle

» Telefonische Durchfuhrungskontrollen durch speziell geschulte Supervisoren

» Internes Interviewer-Benotungssystem zur Bericksichtigung bei der Auswahl der bei einer Studie einzusetzenden
Interviewer

Hinsichtlich des Datenschutzes achten wir auf die legitimen Interessen unserer Kunden, die uns Daten und
Informationen anvertrauen. Im Umgang mit Verbraucherdaten achten wir zudem die Grundsatze der Datenvermeidung
und -sparsamkeit und nattrlich der Anonymitat der erhobenen Befragungsergebnisse.

| 3
22 Dezember 2017 Gesamtergebnisse I m u g



imug Service Check "Kundenkontaktqualitat von EVU" 11 2017 | Wer wir sind

Leistungsspektrum der imug Marktforschung

» Ob es um Kenntnis von Marktstrukturen und Marktpotenzialen geht, ob Positionierungsstrategien oder MalRnahmen
zur Kundenbindung gefragt sind oder ob die Kundenkommunikation einer Prifung unterzogen werden soll:
Marktforschung erméglicht eine kunden- und wettbewerbsorientierte Ausrichtung von unternehmerischen als auch
institutionellen Marketingaktivitaten.

» Die imug Marktforschung bietet Full Service von der Planung bis zur Realisierung eines Marktforschungsprozesses:

» Begleitende und beratende Moderation interner » Auswertung mittels deskriptiver Verfahren und
Projektgruppen Bereitstellung von Chart- oder Tabellenbanden
» Auswahl der geeigneten Erhebungsmethode » Bei Bedarf Anwendung multivariater

» Fragebogenkonzeption (Modellierung, Analysemethoden

Operationalisierung, Skalierung, Messung) » Bereitstellung der Rohdaten (ASCII, Excel,

» Stichprobenziehung (Deutschlandweit, Regional, Access, SPSS)

Branchen) » Interpretation der Ergebnisse und

» Durchfuhrung der Datenerhebung (telefonisch, Handlungsempfehlungen

schriftlich, persénlich, Internet) » Prasentation im Unternehmen und — bei Bedarf —

» Codierung der gewonnenen Daten begleitende Umsetzung der Ergebnisse

» Marktforschung ist ein wesentliches Instrument, um Kunden- und Wettbewerbsorientierung in Unternehmen zu
implementieren. Dabei verstehen wir unsere Aufgabe nicht nur darin Marktforschung anzuwenden, sondern diese in
sinnvolle Prozessstrukturen einzubauen, die Ergebnisse zu interpretieren und Optimierungspotenziale aufzuzeigen.

» Unsere Beratungsexpertise im Bereich Kundenzufriedenheits- und Kundenbindungsmanagement, dartber hinaus
auch in allen anderen Marketingbereichen, ermdglicht eine umfassende Begleitung von Veranderungsprozessen im
Unternehmen.
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Ihre Ansprechpartner

Ulrike Niedergesal Geschaftsfilhrende Gesellschafterin
» 0511. 12196-14 niedergesaess@imug.de

... studierte Wirtschaftswissenschaften an der Universitat Hannover und arbeitet als Partner und erfahrener
Senior Consultant seit Uber zehn Jahren in der imug Beratungsgesellschaft fir sozial-6kologische Innovationen
mbH. In ihren Beratungsprojekten stehen die Entwicklung und Umsetzung innovativer Kommunikations- und
Marketingkonzepte sowie die Gestaltung kundenorientierter Geschéftsprozesse im Vordergrund. Hierzu gehéren
die Themen Kundenzufriedenheits- und Beschwerdemanagement, Mitarbeiter und Kundenorientierung, Evalua-
tionen und Marktforschungsstudien zu den verschiedensten Fragestellungen. Einen besonderen Schwerpunkt
bilden Beratungsprojekte zum Thema Servicequalitat sowie Service Excellence sowie die Durchfiihrung von
Service Checks zur Uberprifung der Servicequalitit von Unternehmen. Von Frau NiedergesaR liegen zahlreiche
Veroffentlichungen zu diesen Themen vor.

Sandra Bartels (Dipl.-Soz.-Wiss.) Beratung und Projektmanagement
» 0511. 12196-40 bartels@imug.de

... ist ausgebildete Sozialwissenschaftlerin und arbeitet seit 2004 bei der imug Beratungsgesellschaft. Die
Schwerpunkte ihrer Projekttatigkeit im Bereich Service Excellence liegen in der Planung, Organisation sowie
im Projektmanagement von Untersuchungen zur Servicequalitat von Unternehmen (sog. Service Checks).
Hier ist Frau Bartels verantwortlich fiir die Konzeption und Abwicklung der Untersuchungen, die Ausbildung
und das Training der Mystery Shopper sowie fiir das abschlieRende Reporting und die Analyse der
Ergebnisse. Daruber hinaus agiert Frau Bartels in zahlreichen Projekten zur Korrespondenzoptimierung.

Ximena Steckhan (European Studies MA) Projektmanagement
> 0511. 12196-38 steckhan@imug.de

... studierte European Studies in England und Deutschland. Frau Steckhan arbeitet seit 2002 bei der imug
Beratungsgesellschaft. Ximena Steckhan unterstiitzt verschiedene Beratungs- und Marktforschungsprojekte
durch die qualitative und quantitative Auswertung und Analyse empirischer Zahlen, Desk Research, Ableitung
von Kennzahlen.
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