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Ziel des Projektes mit der TEAG war ein weitergehendes Verstandnis fir Kundinnen und Kunden sowie kritische Punkte im Lebenszyklus - zur
zielgenauen und kundenzentrierten Kundengewinnung und -bindung. Enerlytica fUhrte hierzu eine reprasentative Befragung durch und
Ubernahm dabei den gesamten Prozess von der Konzeption tiber die Datenanalyse bis zur Ergebnisaufbereitung. Die Ergebnisse - insbesondere
die Gewinner-und Kindiger-Personas - setzt die TEAG zur Steigerung der Zielgenauigkeit und BedUrfnisorientierung von Kampagnen ein.
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Die TEAG stellt die Kundinnen und Kunden in
den Fokus

Die TEAG Thiringer Energie AG (TEAG) ist Thiiringens fiih-
render Energiedienstleister: Sie versorgt Uber 500.000
Kundinnen und Kunden mit Strom, Erdgas sowie Fernwarme
und bietet umfangreiche energiespezifische Dienstleistungen
an. Grundsatz des groBten kommunalen Unternehmens in
Thiringen ist es, dass Produkte und Dienstleistungen eine
Losung flr das Problem der Kundinnen und Kunden bieten
und ihre Bedurfnisse abdecken. Daftr nimmt TEAG strikt den
Blickwinkel seiner verschiedenen Kundengruppen ein.

Ziel ist die Steigerung des Vertriebserfolges
durch eine stirkere Kundenzentrierung

Mit der Kombination von Marktforschung und Datenanalyse
schafft die TEAG ein tieferes und datenbasierteres Kun-
denverstandnis zur zielgenauen und kundenzentrierten Kun-
dengewinnung und -bindung. Hierzu wurden Umfragedaten
erhoben und fir eine umfassende Kundensicht mit vorhan-
denen Bestandskundendaten verknipft. Die gewonnenen Er-
kenntnisse werden eingesetzt, um potenzielle Kundinnen und
Kunden gezielt Gber den richtigen Kanal zur richtigen Zeit an-
zusprechen und potenzielle Kindiger rechtzeitig zu kontak-
tieren sowie per Up-Selling weiter an die TEAG zu binden.
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Setup, Stichprobenwahl und Support der Kun-
denbefragung durch Enerlytica

In der Projektumsetzung konnte Enerlytica auf langjahrige
Erfahrung in der Konzeption erfolgreicher Marktforschungen
zurilickgreifen. Anhand der gemeinsam ausgearbeiteten Fra-
gestellungen wahlte Enerlytica die Bestandteile des Fra-
gebogens aus einem umfangreichen Fragenkatalog aus und
setzte den Fragenbogen auf Basis bestehender Templates im
Corporate Design der TEAG um. Dabei war insbesondere die
Adaptivitat des Fragebogens entscheidend, denn die
gezielte Beantwortung der Fragestellungen erforderte die
Anpassung der Fragen abhdngig von der Zugehorigkeit zu den
folgenden drei Kundengruppen:

= Neukunden der letzten 12 Monate
= Klndiger der letzten 12 Monate
= Upselling-Kunden der letzten 12 Monate

Die Nutzung etablierter Prozesse zur Auswahl reprasen-
tativer Stichproben und zur personalisierten Einladung der
ausgewahlten Personen via E-Mail oder Brief ermoglichte die
Umsetzung innerhalb weniger Wochen. Fir alle drei Kunden-
gruppen konnten gute bis sehr gute Teilnahmequoten er-
zielt werden - bei den Neukundinnen und Neukunden lag der
Rucklauf bei knapp 17 %.

Eine detaillierte Analyse der Customer Jour-
neys inklusive Ausloser-Analyse

Das Abbilden individueller Customer Journeys im Fragebo-
gen erlaubte die ldentifikation zentraler Treiber & Motive
hinter den Entscheidungen der Teilnehmenden. Zudem offen-
barten die Ergebnisse systematische Unterschiede zwischen
verschiedenen Kundengruppen, beispielsweise im Bezug auf
den Grund fur die Suche des neuen Anbieters oder Produktes.

Personas fiir die unterschiedlichen Customer
Journeys fiir ein tiefes Kundenverstandnis

Die Betrachtung unterschiedlicher Bedurfnisse und Voraus-
setzungen der Kundinnen und Kunden war die Grundlage der
Segmentierungen der jeweiligen Kundengruppen. Insgesamt
wurden so 15 Personas charakterisiert und in ihren Anfor-
derungen, Potenzialen und Kommunikationspraferenzen be-
schrieben.

Die TEAG geht kundenzentriert in eine erfolg-
reiche Zukunft

Basierend auf den Ergebnissen wurden gemeinsam Strategien
fir die gezielte Bearbeitung der relevantesten Zielkun-
denpersonas erarbeitet, die nun im operativen Geschaft
eingesetzt werden.
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Spater fartfahren

Das personliche
Anschreiben mit
TEAG i Gewinnspiel motivierte
S A R erfolgreich zur Teilnahme
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Personlicher Code und E-Mail-Adresse

Namerszusatzie Wie lautet Ihr personlicher Gewinncode (diesen finden Sie auf Threm Einladungsbrien?

<O
«Straes +HNRe +HNR_Erganaungs
PZ» Orts

Spater fortfahren

7. Juni 2021

Die TEAG will besser werden.
Wie lautet Inre E-Mail-Adresse?

Sehr geotrte «Bnetanredes.
Sie sind Kunde der TEAG und dafur sagen wir Dankel

Ive Zuredenheit begt uns sm Herzen, deshalb wollen wir uns noch stirker mit
n Unser Ziek die TE

<2 10.minutigen Onlire. Befragung teilzunety

Jett wateag-befragung de autrufen cder den . Zuriick ‘

teinehmen «Coden,

ot e 8 5 o ot Die |dentifikation der T
B i ) _ Kundengruppe Uber den
Aol - 3, Gewinncode erlaubte

' einen adaptiven Aufbau

Weil ich Geld sparen wallte

Weil ich umgezogen bin

Aufgrund einer Empfehiung aus dem Freundes- bzw, Bekanntankres oder von Verwanden
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