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FAKTEN STATT BAUCHGEFUHL | e
WIE SEHEN UNS UNSERE KUND*INNEN?

Fur
Servicekontakte
wird Social Media
gewunscht.

Kunden lernen
Energie neu zu
schatzen.

Mit dem
telefonischen
Kontakt sind Kunden

zufrieden.

Kunden
interessiert doch
nur der Preis.

Kunden haben in
der Krise wenig
Vertrauen in ihr
EVU.

Personliche
Kontakte sind nicht
mehr zeitgemal.

Servicekontakte
mussen moglichst
schnell gehen.




DER KUNDENBINDUNGSMONITOR MACHT
KUNDENZUFRIEDENHEIT MESSBAR

= Reprasentative Befragung lhrer Privat- und Gewerbekund*innen

Aussagekraftige Befragung
Telefonische Interviews mit Privatkunden, Online-Befragung von Gewerbekunden, auf
Wunsch Erganzung um Onsite-Befragung und/oder Mitarbeitenden-Befragung

= Benchmark

Zu anderen regionalen Energieunternehmen (auch aus Deutschland)

= Entwicklung der Branche

RegelmaRige Durchflhrung, Zeitreihe

= Darstellung der Ergebnisse

Berichtband, Grafiken, Actiontitel und Aussagen

= |nterpretation der Ergebnisse

Austausch uUber die Ergebnisse in gemeinsamen Workshop,
Handlungsempfehlungen imug auch in unternehmensinternen
Prasentationen und Workshops, offener Benchmark



STUDIENDESIGN, BEFRAGUNGSINHALTE RN
UND VORGEHEN

= Gemeinsamer Auftakt-Workshop zu Inhalten, Fragebogen, Ablauf und Terminen, ...

- Diskussion und Modifikation Fragebogen / Praxisnahe
- November 2024

= Vorbereitung / Set up der Befragung / imug

- Programmierung und Set up durch imug

- PLZ Gebiete und Adressen durch die teilnehmenden Unternehmen
- ggof. individuelle Fragen

- Februar 2025

= Durchfuhrung / Feldarbeit / imug in Kooperation mit GFS Bern

- Telefoninterviews mit Privatkunden
- Online-Befragung der Gewerbekunden
- Méarz — Mai 2025

= Auswertung und Berichterstattung / imug

- Dokumentation, Auswertung, Berichtesratttung
- Berichte an die teiinehmenden Unternehmen
- Mai / Juni 2025

= Gemeinsamer Ergebnis-Workshop

- Vorstellung der Ergebnisse,

- Interpretation und Einordnung, Diskussion und Fragen,
- Handlungsempfehlungen

- Juni 2025

Befragungsinhalte:

* Bekanntheit EVU / Energiemarkt

+ Kontaktqualitat (telefonisch, schriftlich,
personlich, online)

* Preis-Leistungs-Zufriedenheit

Blick aufs Unternehmen/Image

Loyalitat




WO LIEGEN IHRE VORTEILE AM o g M
KUNDENBINDUNGSMONTOR?

Sie erhalten Ergebnisse, auf die Sie sich verlassen
konnen.

Sie bekommen nicht nur ,ein paar Zahlen®, sondern
Hintergrundwissen und Substanz.

Sie konnen Vergleiche ziehen und Ergebnisse
einordnen.

Handlungsempfehlungen und Schlussfolgerungen
leiten wir mit Innen gemeinsam ab.

flexibel und einfach in der DurchfUhrung.

Einhaltung aller Datenschutzvorgaben.
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