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TOUCHPOINT-BEFRAGUNGEN

Touchpoint-Befragungen sind sehr kurze und gezielte Online-Befragungen, die Energieanbieter im
Anschluss an konkrete Touchpoints mit ihnren Kundinnen und Kunden versenden. Die speziell fiir den
Energiemarkt entwickelten Online-Befragungen werden einfach in die Standardkommunikation
eingebunden. Die adaptive Befragungslogik kombiniert die Vorteile einer sehr kurzen Befragung mit
dem gezielten Eingehen auf die jeweilige Situation jeder Kundin und jedes Kunden.

Touchpoint-Befragungen entlasten den Kundenservice und erfordern keine IT-Ressourcen!
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TOUCHPOINT-BEFRAGUNGEN VORTEILE

Kundinnenund Kunden zuhdren - ganz einfach und automatisiert

1-4 Minuten fiir Kundinnen und Kunden
Einekurze Online-Befragung - fir die Handy-Nutzung
optimiert - erfasst die Wahrnehmungen, Sorgen und Bedirf-
nisse der Kundinnen und Kunden direkt am Touchpoint.

Entlastung des Kundenservice

Die Touchpoint-Befragungenwerden in die bereits bestehen-
de Standardkommunikationeingebunden. Kundenanfragen
werden somit proaktiv adressiert und Kundenanrufe reduziert.

Kein IT-Aufwand

Die Touchpoint-Befragungen erzeugen keinen Aufwand bei der
IT. Das Aufsetzen, den Betrieb, die Auswertung und das
Hosting (auf deutschen Servern) (bernimmt BEN Energy.
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Wl Salt 4G 10:25 @ 93% .
@ feedback.demo.ag

DemoAG

Was war der konkrete Anlass, dass Sie sich
mit einem neuen Stromanbieter beschaftigt
haben?

Ich wurde direkt von einem andern An-
bieter angesprochen (z.B. postalisch,
telefonisch, persénlich)

Ich habe Werbung fiir einen neuen An-
bieter gesehen/gehort (z.B. online, Fern--
sehen, Radio)

'l salt 46 10:26 @ 93% -
@ feedback.demo.ag

DemoAG

® ch ziehe um bzw. bin umgezogen

Ich habe eine Preiserhéhung von der
Demo erhalten

Ich musste eine Nachzahlung leisten

Ich habe meine Jahresrechnung
erhalten

Ich habe eine Anpassung fir meinen
Abschlagsplan erhalten

Wissen Sie, dass Sie lhren Stromvertrag der
Demo bei einem Umzug innerhalb Deutsch-
lands mitnehmen kénnen?

@
Nein

Kann die Demo irgendetwas tun, um Sie als _
Kunden doch noch zu behalten? -

Ja, und zwar:

Nein

AnschlieBend 3 kurze
Fragen zu Ihrer Person

Ihr Alter in Jahren

Screenshots der Touchpoint-Befragung «Kundigerfeedback».




TOUCHPOINT-BEFRAGUNGEN KURZBESCHRIEB

Direktes Feedback von Kundinnenund Kunden - einfach und schnell entlang der Customer Journey

Funktionsweise der Touchpoint-Befragungen

» Der Energieanbieter erhalt eine personalisierte URL
(evu.energiefeedback.de oder feedback.evu.de), die er in die

Kommunikation im Anschluss an den Touchpoint einfligt
- Als Link zum Einbinden in die E-Mail

- Als QR-Code als Beilage zu Briefen

- Als Text zur direkten Kommunikation per Brief

» Kundinnen und Kunden erhalten unter dem Link eine kurze
Umfrage von ca. 1-4 Minuten, wobei die Umfrage adaptiv in
Abhangigkeit der Antworten generiert wird - mit wenigen
Fragen wird so innerhalb der kurzen Zeit sehr individuell

auf die Situation von Kundinnen und Kunden eingegangen
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Datenverwendungder Touchpoint-Befragungen

= Der Energieanbieter erhilt regelmai3igeine Auswertung

der Touchpoint-Befragungen- zusatzlich werden dem
Energieanbieter alle Daten in «Rohfassung» zur Erstellung

eigener Analysen zur Verflgung gestellt

Die Auswertungen konnen auf drei Arten erfolgen
- Quartalsweise als Excel-Datei

- Taglich als CSV-Datei (automatisiert gepusht)

- Taglich aktualisiert als Online-Dashboard

Erkenntnisse aus den Touchpoint-Befragungen kénnen
zusatzlich von BEN Energy aufbereitet, interpretiert und als
Grundlage fur gemeinsame Workshops genutzt werden



TOUCHPOINT-BEFRAGUNGEN PORTFOLIO

Touchpoint-Befragungenim Kundenlebenszyklus - jede Befragung ist flir sich eigenstandig nutzbar

Neukundenpotenzial Vertragswechsel Kiindigerfeedback
Kurzumfrage zur Erfassung von Kurzumfrage zur Erfassung von Kurzumfrage zur Erfassung von
Kundeneigenschaften und Bedurfnissen Wechselgriinden, Erwartungen und Kundigungsgrinden und Optimierungs-
zur Zuordnung von Segmenten und Produktpotenzialen als Ausgangspunkt potenzialen bei internen Prozessen

zukUnftigen Cross-Sell-Angeboten. fur Handlungen im After-Sales-Prozess. sowie Klndigerrtickgewinnung.

Rechnungsfeedback Service-Erfahrung

Kurzumfrage zu Riickmeldungen zur Kurzumfrage zur Erfassung der

Rechnungsstellung und Erfassung von Zufriedenheit mit dem Service sowie
Zufriedenheit, Wechselabsicht und der allgemeinen Zufriedenheit nach der
Angebotspotenzialen. Service-Erfahrung.

enerlytica -5



TOUCHPOINT-BEFRAGUNGEN LEISTUNGEN

Drei Variantender Touchpoint-Befragungen

Variante «Basis» Variante «Premium»

= URL evu.energiefeedback.de = Alle Leistungender Basisvariante

» Nutzungdesdynamischen Fragensets = Einbindender Befragung in die Domain
von BEN Energy zur Erfassung der des Energieanbieters (feedback.evu.de)
jeweiligen Kundenantworten » Anpassungder Inhalte der Fragen und

= Anpassen bestehender Fragen je EVU Befragungslogik durch das EVU mdoglich

basierend auf inhaltliche Stimmigkeit

= Darstellungdes Logos des
Energieanbietersinder Umfrage

» Zustellungder Auswertungund der
Rohdaten
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Variante «Personlich»

= Alle Leistungender Premiumvariante

= Erstellung, Nutzungund Versand von
kundenindividuellen URLs durch das

EVU an Kundinnenund Kunden

= Einholen von «Opt-ins» von Kundinnen
und Kunden

= Zuordnungder Antworten zu
«gehashten» Kundennummerndes EVU
zum Verknutpfen der Antworten mit
Bestandskundendatenauf Seite EVU
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