@N e rl y t| CO EWO-Kundenumfrage - Kundenzentriertin den liberalisierten Strommarkt

Das Elektrizitatswerk Obwalden (EWOQO) bereitet sich aktiv auf eine vollstandige Strommarktliberalisierung vor. Ein zentraler Bestandteil dieser
Vorbereitung ist die Abschatzung des wirtschaftlichen Risikos sowie ein fundiertes Verstandnis der Erwartungen und Bedirfnisse der
Kundinnen und Kunden. Hierzu flhrte Enerlytica eine Befragung der Stromkundinnen und -kunden durch und ermdglichte so die daten-basierte
Beantwortungzahlreicher Fragen von der Angebotsbewertung iber die Wechselabsicht bis hin zu den Kommunikationspraferenzen.

8 9 O/ verzichteten auf
O Anonymisierung « Die Ergebnisse der Kundenumfrage ermaglichen

es uns, die anstehenden Entscheidungen kun-

9 potenzielle Stromprodukte

untersucht Dies ermoglichte die kundenscharfe d : dd basi
Zuordnung von Bestandsdaten und somit die enzentriert und datenbasiert zu treffen.
Abfrage von Interesse und Zahlungsbereit- Betrachtung wirtschaftlicher Risiken Enerlytica hat den Prozess von der Konzipierung
schaft im Hinblickauf mogliche Angebote bis zur Ergebnisaufbereitung sichergestellt. So
Kundensegmente konnten wir unsere Fragestellungen gezielt mit
gebildet direkt erhobenem Kundenwissen beantworten.
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EWO - nachhaltiger Strom und mehr fiir Kun-
dinnen und Kunden in Obwalden

Das EWO st als fuhrendes Energiedienstleistungsunter-
nehmen im Kanton Obwalden nicht nur dem Kanton und den
Gemeinden verpflichtet - von zentraler Bedeutung sind
vielmehr die Kundinnen und Kunden vom EWO. Im Zuge der
stindig wachsenden Kundenzentrierung vom EWO und in
Vorbereitung auf einen vollstandig liberalisierten Strommarkt
hat das EWO zusammen mit Enerlytica eine Kunden-
befragung durchgefiihrt. Hierbei standen sowohl die aktu-
ellen und perspektivischen Kundenbeddirfnisse im Fokus als
auchdie Implikationen fir das EWO.

Bewertung und Potenziale der EWO-Strom-
produkte aus Kundensicht

Die Kundenbefragung richtete sich an alle ca. 21’500 Kun-
dinnen und Kunden im EWO-Versorgungsgebiet mit einem
Jahresstromverbrauch von bis zu 100'000 kWh. Die Ein-
ladung erfolgte zum einen Uber die Kundenzeitschrift «<EWO
PUR» und zum anderen via Rechnungsbeilage. Die Kundinnen
und Kunden konnten zu Beginn der Umfrage selbst wahlen,
ob sie anonym oder personenbezogen teilnehmen mochten.
89 % der Teilnehmenden verzichteten auf die Anonymi-
sierung und identifizierten sich mittels ihrer Objekt-ID - ein
sehr grosser Vertrauensbeweis an das EWO von Seiten der

EA- Elektrizitatswerk
.4 Obwalden

Kundinnen und Kunden, der die Anreicherung der erhobenen
Umfragedaten mit Bestandskundendaten ermdglichte.

Beurteilung der aktuellen und potenziellen
EWO-Stromprodukte

Ein erster Fokus der Kundenbefragung lag auf dem EWO-
Stromangebot. Hier wurde zundchst die Bekanntheit und
Wahrnehmung des aktuellen Produktportfolios erfasst.
Zudem wurde auch eine Bewertung einzelner Produkt-
eigenschaften und potenziell zukiinftiger Produkte
vorgenommen sowie zusatzliche Zahlungsbereitschaften
abgefragt. Durch die Adaptivitit der Umfrage konnte
Enerlytica auch gezielt bei einzelnen Teilnehmenden
nachhaken - zum Beispiel bei Kundinnen und Kunden, denen
Okologische Aspekte beim Strom besonders wichtig sind, die
aber noch nicht auf ein 6kologischeres Stromprodukt
gewechselt sind.

Wahrnehmung vom EWO und Motivation der
Kundinnen und Kunden

Zwei weitere wichtige Aspekte der Umfrage waren die
Beurteilung der Wahrnehmung vom EWO aus Kundensicht
sowie die Bewertung der Zufriedenheit mit dem EWO. Die so
erhobenen Daten ermoglichten eine genaue Quantifizierung
der wahrgenommenen Wichtigkeit zentraler Leistungs-
faktoren vom EWO wie beispielsweise des Kundenservices.
Anschliessend wurde mithilfe statistischer Modelle bestimmt,

welche dieser Leistungsfaktoren die Wechselwilligkeit und die
Weiterempfehlungsbereitschaft (gemessen mittels Net
Promoter Score) wie beeinflussen. Zudem wurden auf Basis
der erhobenen Umfragedaten und vorhandenen Bestands-
kundendaten fiinf Kundensegmente gebildet, die sich unter
anderem im Hinblick auf Soziodemografika, Stromverbrauch,
Wechselabsicht, Net Promoter Score sowie Einstellung zu
Nachhaltigkeit und Regionalitdt abgrenzen und beschreiben
lassen. Dies ermoglichte die Unterteilung der gesamten
Kundenbasis in eine Handvoll Personas. So konnte das EWO
gezielt Stellhebel identifizieren, um die Kundenbindung und
-zufriedenheit in Vorbereitung auf einen vollstandig libera-
lisierten Strommarkt personaspezifisch zu optimieren.

Wirtschaftliches Risiko der Liberalisierung
betont Relevanz der Kundenzentrierung

Die Daten zur Kundenwahrnehmung sowie der Wechsel-
willigkeit der Kundinnen und Kunden vom EWO wurden mit
Bestandsdaten von Enerlytica aus dem deutschen und
Osterreichischen Markt verschnitten, um abschliessend das
wirtschaftliche Risiko eines volistindig liberalisierten
Strommarktes fur EWO zu quantifizieren. Das Ergebnis
unterstreicht die Relevanz der Kundenzentrierung und
bestatigt das EWO, an ihrem Zielbild des in Obwalden
fihrenden und an den Kundenbedirfnissen ausgerichteten
Energiedienstleisters festzuhalten.
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Die Einladungwurde
als Beilage zur Rechnung
an a| |e KU ndinnen Und Objekt-ID und Kontaktinformationen

Kunden versendet.

2u Beginn der Umirage geht es um Ihre Identifikation und Ihre Kontaktinformationen.

Umfrage beantworten
Flug gewinnen

*Wie lautet Ihre Objekt-ID (diese finden Sie oben links auf Ihrer Stromrechnung)?

Wie lauten Ihre Wansche, Bedarfnisse und Erwartungen an das EWO?
Indem Sie an unserer Kundenumfrage teilnehmen, gestalten Sie
unsere Produkte und Dienstleistungen von morgen aktiv mit. Zudem Ich méchte anonym telinehmen
kdnnen Sie mit etwas Glick einen attraktiven Preis gewinnen.

Objekt-D

1. Preis 2. Preis
Obwaldner Rundfiug im Gutschein for Elektrohaushaltsgerste
Elektroflugzeug im Wert von CHF 300.-

3. Preis 4. bis 10. Preis

Dampfkochtopt § Liter von Kuhn Rikon  EWO Enargiopaket

Informationen zur Teilnahme

Mit der Angabe Ihrer Personalien nehmen Sie automa-
tisch an unserem Gewinnspiel teil. Sio kénnen auch
anonym teilnehmen, dann allerdings ohne die Moglichkeit

auf einen Gewinn, Der Schutz Ihrer Daten ist auf jeden Die Bef gung d i Uberhaupt nicht Ausserst wich-
Fall sichargestallt, Wir frouan uns auf Ihro Teilnahme bis I€ berragung wurde im wiehtig Etwaswichtig  Relativwichtig  Sehr wichtig tig Keine Antwort
M ono po | be r-el C h d urc h _ Forderung des Ausbaus der emeuerbaren Energien

spitestens Freitag, 26. November 2021,
Haben Sie Fragen? Regionale Erzeugung in Obwaiden

Our W0 it o folgandor —— gefUhrt und stellte die

gerne for Ske da.

*Wie wichtig sind Innen aligemein die nachfolgenden, moglichen Aspekte eines Stromproduktes?
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Kundenwahrnehmungin Corhueimipng

Ein glnstiger Preis

den Mittelpunkt. = —
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