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iImug Netzmonitor Service

Gute Servicequalitat zahlt sich aus—auch im Netzbetrieb.




imug Netzmonitor-Service im Fokus

Im Umgang mit Netzkund*innen liegt der Fokus zumeist auf den technischen Aspekten
einer hochwertigen Versorgungszuverlassigkeit. Doch wie steht es um die Wahrneh-
mung der Servicequalitat auf Kundenseite? Was lauft im Kontakt zwischen Ihnen als
Netzbetreiber und lhren Kund*innen gut und wie kénnten Prozesse aus Kundensicht
weiter optimiert werden?
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Zahlerablesungen, Ein- und Ausbau von Zahlern, technischer Support oder innovatives
Smart Metering: Als Netzbetreiber bieten Sie ein breit gefachertes Leistungsportfolio, um
eine hohe Versorgungsqualitat in der Region zu sichern. Die Bundesnetzagentur benennt
hier klare Qualitatskriterien fir eine optimale Umsetzung: Neben der Zuverléssigkeit des
Netzbetriebs zahlen dazu auch hohe Servicestandards als Baustein einer exzellenten Ver-
sorgung.
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Hintergrund und Ziele

Der imug Netzmonitor bietet lhnen die Moglichkeit, ein objektives Feedback Ihrer
Kund*innen zur Service- und Dienstleistungsqualitat in der Stromversorgung einzuholen,
mogliche Verbesserungspotenziale aufzudecken und das Thema Service noch stérker in
die Qualitatsregulierung einzubinden:

» Wie wird lhre Serviceleistung von den Kund*innen aktuell eingeschatzt?

» Wo liegen Starken und Schwachen im Kundenkontakt -
auch im Vergleich zu anderen Netzbetreibern?

» Wie gut funktionieren Terminabsprachen und Kundenkommunikation?
» Wie werden Auftritt und Leistung der eingesetzten Dienstleister wahrgenommen?

» Welche Anspriiche haben die Kund*innen im Hinblick auf innovative Angebote
wie etwa Smart Metering?

Trotz ihrer prinzipiell hohen Standardisierung zeigen diese kundenbezogenen Prozesse
in der alltdglichen Umsetzung durchaus flexible Service- und damit Qualitdtslevel. Das
Feedback zur Zufriedenheit Ihrer Kund*innen ist hier als wichtige Saule einer bedarfsori-
entierten Versorgungsqualitat anzusehen. Dabei stehen vielfaltige Aspekte des Kunden-
kontakts im Fokus, die sich ganz entscheidend auf die Gesamtwahrnehmung regionaler
Grundversorger auswirken konnen.

Um ein exaktes und ungefiltertes Feedback zur bestehenden Servicequalitat zu erhal-
ten, werden lhre Kund*innen im Rahmen des imug Netzmonitors zu vielféltigen Quali-
tatsaspekten befragt. Der imug Netzmonitor richtet sich an Netzbetreiber, die von dem
Unbundling der Leistungsbereiche Erzeugung, Netzbetrieb und Vertrieb unmittelbar be-
troffen sind.

& lhre Vorteile

AUSSAGEKRAFTIGES UND BELASTBARES
FEEDBACK DER KUND*INNEN
ZUR WAHRGENOMMENEN SERVICEQUALITAT

FORTLAUFENDES QUALITATSMONITORING
UND VERKNUPFUNG MIT INTERNEN
CONTROLLING-MASSNAHMEN

FUNDIERTE ANALYSE

DER STARKEN UND SCHWACHEN

IM KUNDENSERVICE, AUCH IM HINBLICK
AUF DIE EINGESETZTEN DIENSTLEISTER

PASSGENAUE ANSATZPUNKTE

FUR EINE GEZIELTE VERBESSERUNG

DER SERVICESTANDARDS UND DAMIT

EINHERGEHENDE EFFIZIENZSTEIGERUNG
Gerne stellen wir Ihnen zusatzlich ausgewdhlte aussagekraftige

Benchmarks zur Verfligung. So kénnen Sie Starken und Schwéchen lhrer

o Servicequalitat auch im Ranking mit anderen Netzbetreibern einschatzen.
=
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Untersuchungsdesign

Der imug Netzmonitor wird als kurze onlinebasierte
Kundenbefragungdurchgefihrt.Wirsetzenzumgew{nschten
Zeitpunkt eine Onlinebefragung auf und stellen Ihnen einen
Link zur Verfugung, tber den Sie Ihre Kund*innen einladen.

Hier sind verschiedene Kanale moglich, z. B.:
» Selbstableserportal

» E-Mail

» Terminankindigung

» Homepage

Dabei dienen unterschiedliche Touchpoints im Kunden-

kontakt als Ausgangspunkt, u. a. bei:

» Ein- und Ausbau von Zahlern sowie
Zahlerstandsablesungen

» Zahlertrennungen und -zusammenlegungen

» technische Fragen rund um den Stromanschluss

» Storungsmeldungen und Befundpriifungen

» Bearbeitung von Anfragen und Beschwerden

Diese nicht-technischen Aspekte der Versorgung unterlie-
gen stets der subjektiven Bewertung der Kund*innen und
pragen die Zufriedenheit mit den angebotenen Dienstleis-
tungen ganz wesentlich. Ihre Servicequalitat wird dabei
ganzheitlich in den Blick genommen:
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»Mit den Ergebnissen der imug Netzbefragung
verfiigen wir tiber ein fundiertes Kundenfeedback
direkt am Touchpoint.

Damit kénnen wir die Kundenzufriedenheit
noch besser in unser Qualitdtscontrolling einbinden
und haben konkrete Ansatzpunkte
fiir die gezielte Optimierung unserer Servicestandards.“

Olaf Robens

Bereichsleiter enercity Netz / Projektverantwortlicher Touchpoints Netze

Der imug Netzmonitor bietet eine umfangreiche Uber-
prifung der Servicequalitat im direkten Kundenkontakt -
praxisbezogen, objektiv und auf wissenschaftlicher
Grundlage. Die Befragung lhrer Netzkund*innen erfolgt
dabei anhand eines Leitfadens, der sémtliche Dimensionen
der Zufriedenheit beriicksichtigt. Dabei kann die Studie als
einmalige Befragung oder auch als fortlaufendes Tracking
zur Beobachtung von Zufriedenheitswerten im Zeitverlauf
durchgefiihrt werden.

In der Datenauswertung liefern statistische Treiberanaly-
sen exakte Hinweise darauf, welche Qualitdtsdimensionen
einen besonders grofen Einfluss auf die Kundenzufrieden-
heit auslben. Die Ergebnisse machen deutlich, wo genau
Verbesserungen im Leitungsangebot ansetzen muissen,
um besonders effektiv zu sein. Darlber hinaus zeigen Kor-
relationsmodelle auf, inwieweit die Zufriedenheit mit dem
Netzbetreiber einen positiven oder negativen Effekt auf die
Einschatzung des regionalen Grundversorgers hat. Somit
erhalten Sie durch das Monitoring aussagekraftige und
belastbare Indikatoren zur wahrgenommenen Service-
qualitat.
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Leistungen und Kosten

Die Fallzahl der befragten Kund*innen stimmen wir ebenso wie den Befragungszeitraum mit lhnen ab.
Um aussagekraftige Ergebnisse zu erhalten, stimmen wir das Beratungsdesign und die Stichprobe
individuell mit Ihnen ab. Erfahrungsgemal’ liegt der Befragungszeitraum hier zwischen vier und sechs
Wochen. Die Ergebnisse stellen wir Ihnen in Form eines umfangreichen Ergebnisberichts inklusive
samtlicher Rohdaten zur Verfiigung. Bei einem fortlaufenden Monitoring besteht zudem die Méglich-
keit eines Live-Reportings per Dashboard.

Leistung

Kosten

c
=

Konzeptionelle Vorbereitungen
- Abstimmung der Befragungsinhalte und Schwerpunkte;
- Entwicklung des Leitfadens

3.250€

Umsetzung und Durchfiihrung der Befragung

- Set-Up und Programmierung der Befragung; Layout und Design der Befragung entsprechend
CD-Vorgaben

- Fragebogenlénge 10 Minuten (2 offene Fragen)

- Technische Pretests, Gestaltung der Zugriffsrechte, Hosting der Befragung, Online-Support,
laufende Qualitdtskontrolle und Datensicherung

1.950 €

Erstellung personalisierter Links zzgl. Einladungsmanagement
(und Reminder)

1.750 €

Auswertung der Ergebnisse und Berichterstattung

- Statistische Auswertung der Befragungsdaten; Auswertung und Codierung von
bis zu 2 offenen Fragen

- Inhaltliche und grafische Aufbereitung in einem detaillierten Berichtsband;
Aufbereitung des Rohdatensatzes

3.250€

Summe (ohne weitere optionale Leistungen)

10.200 €

Darliber hinaus halten wir flir Sie gerne verschiedene Ergédnzungen zur Fokussierung
ausgewahlter Servicethemen bereit, etwa bei der Bearbeitung von Beschwerden oder

der schriftlichen Kommunikation zu lhren Kund*innen.

Unser Qualitatsversprechen

Die imug | research begleitet Unterneh-
men und Institutionen bei der Konzeption,
Durchfihrung und Auswertung von Markt-
forschungsstudien.

Unser Leistungsangebot umfasst quantita-

tive wie auch qualitative Verbraucher-,

Kunden- und Mitarbeiterbefragungen sowie

Experteninterviews. Inhaltliche Schwer-

punkte der Projekte sind vor allem:

» Kundenzufriedenheit und -
kundenbindung

» Qualitatsmonitoring,

@ DGOF Stakeholderidialoge

i » Positionierungs- und Imageanalysen
» ad-hoc-Studien zu aktuellen
Nachhaltigkeitsthemen
» Service-Checks und Mystery Research

wohlog
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tswﬂj Fur uns gilt: Kundenzufriedenheitsstudien

runcn fihren wir ausschlieflich nach anerkannten
wissenschaftlichen und methodisch
gesicherten Verfahren sowie unter
Einhaltung samtlicher datenschutzrecht-
licher Vorgaben (DSGVO) durch.

% J Bei der Umsetzung von Marktforschungs-

Beutmertans projekten erflllen wir strenge Qualitats-
standards und sind nach ISO 9001 und
20252 zertifiziert.
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Eine Auswahl unserer Kunden

Auf dieser Grundlage setzen wir seit Jahren auf eine erfolgreiche Zusammenarbeit mit
Netzgesellschaften und fihren regelméRige Kundenzufriedenheitsstudien durch.

Hier eine Auswahl unserer Kundenbefragungen und Projekte aus den Bereichen Energie-
versorgung und Netzbetrieb:
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Kontakt
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imug Beratungsgesellschaft mbH

Postkamp 14a
30159 Hannover

web www.imug.de

lhre Ansprechpartnerinnen

Ulrike Niedergesal Moritz Mandler
Geschéftsflihrende Beratung & Research

Gesellschafterin Tel +495111219643

Tel +4951112196 14 Mail mandler@imug.de
Mail niedergesaess@imug.de
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