Kundenfeedback Netz

Wie bewerten Ihre Kunden den Kontakt und den Prozess mit lhnen?

Leistungen

=  Konzeption

= Interviews

=  Reporting

=  Benchmarking

Methoden
= Online

i Onsite
o CATI

Befragungsinhalte des Kundenfeedbacks

» Bei der Festlegung der Befragungsinhalte stimmen wir uns umfassend zu den Themen- und Fragen mit lhnen ab. Ziel der Studie ist die Ermittlung der Kundenzufriedenheit mit
spezifischen Themenbereichen (Ableitung von Kennzahlen). Anspruch ist zu analysieren, was aus Kundensicht ,gut lduft” und auch, wo Wiinsche, Anforderungen und
Verbesserungspotenziale aus Kundensicht bestehen.

» Folgende Themen kdnnen flr die Ermittlung der Kundenzufriedenheit in der Befragung einbezogen werden:

Kundenkontakt

Prozesse

Kommunikation

Online-Portale

Positionierung / Image

» Wiinsche Kontaktkanal

» Kontakterfahrungen zu
spezifischen Themen

» Servicegualitat (Erreichbar-
keit, Kompetenz, Kimmer-
bereitschaft, ind. Eingehen,
...) an Kontaktkandlen —
Telefon/Hotline, E-Mail, ...
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Hausanschluss
Zahlerwechsel
Zahlerablesung
Anschluss
Einspeiseanlage(PV, etc.)
Gasumstellung
Intelligente Messsysteme

Feedback zur bisheriger
Kommunikation
Zufriedenheit mit der Bereit-
stellung von Informationen:
Verstandlichkeit, Umfang,
Gehalt, Ubersichtlichkeit etc.
Bekanntheit und Beurteilung
Homepage
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bisherige Nutzung
Zufriedenheit (Gesamt,
Einzelaspekte)

Usability, Mehrwert, Umfang
der Funktionen

Transfer Abrechnungen
Bedarf Customer Self Service

» Positionierung Netzges. —
zugeschriebene
Eigenschaften, Themen,
Leistungen, ...

» Wahrnehmung Netzges.
(neben Kontakten)

» Image (Gesamtimage,
Einzelaspekte)

Diese Unternehmen haben uns u.a. schon ihr Vertrauen geschenkt:

SOLL-IST-Vergleich ‘
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