KUNDENMONITOR

BY CONSULIMUS AG

DAMIT IHRE KUNDEN
BEGEISTERT SIND
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| Praxisnah
| Methodenbasiert

| Transparent



Alles im Blick im

Dashboard

Immer und Uberall verfugbar, mit jedem Endgerat kompatibel.
Jedes Kundenfeedback taucht in Echtzeit im Dashboard auf.
So kdnnen Sie ad hoc auf Herausforderungen reagieren.

Digitaler Zugang

Das Dashboard - Die Ubersicht
fur alle, die im und am Prozess
arbeiten. Individuell, transparent,
erweiterbar.

Kennzahlenableitung
Kundenzufriedenheitsindex (KZI),
Weiterempfehlungsneigung (NPS)
und weitere KPIs auf einen Blick.

Ganzheitlichkeit Ergebnisbereitstellung
Feedbacks von allen Kontakt- Echtzeitmonitoring und quartals-
kanalen auf einen Blick und im weises Reporting fur Entscheider
Detail. Bewertungen von zur Optimierung des Kunden-
Anrufen, E-Mails, Dokumenten, erlebnisses oder zur Steuerung
Lieferungen etc. Ihrer Dienstleister.

Verarbeitung
Authentizitat Praxis- und branchenerprobte
Freitextkommentare lhrer Folgeprozesse zur tiefergehenden
Kunden ungefiltert, authentisch Analyse sowie Einarbeitung
und kontextbezogen aufbereitet. fundierter Kundenzufriedenheits-
konstrukte.




DAS SAGEN UNSERE KUNDEN:

SWir nutzen den Kundenmonitor
seit zwei Jahren fur unsere
Kontakte in der Telefonie, Chat,
Mail und unser ServiceCenter. Wir
konnten das Kundenerlebnis und
die Kundenbindung nachhaltig
verbessern und unsere
Dienstleister gezielt steuern.”

Patrick Laak
Leiter Service
(SWK ENERGIE)

,In einem guten Dreivierteljahr
ist das gemeinsame Kundenfeedback-
Projekt mit der Consulimus AG far uns
unverzichtbar geworden. Die
kontinuierlichen Ergebnisse sind bei
lekker Gber Abteilungen hinweg
etabliert und zur MaBnahmenplanung
unabdingbar geworden. Wir freuen uns
auf eine lange Zusammenarbeit!*

Sabine Conrads
Leiterin Bestandskundenmanagement
(lekker Energie)
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Wir mochten mit Ihnen positive Erlebnisse

fur lhre Kunden schaffen!

Kontinuierliche Betrachtung aller BerUhrungspunkte der
Kunden mit dem Unternehmen

Definition der relevanten Kontaktpunkte (Touchpoints)
anhand einer individuellen

Customer Journey

Online- Rekla-

Website P

Shop

@99 ® g

Definition von passgenauen Kundengruppen zur individuellen
Planung von Marketingaktivitaten anhand von

Personas
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JURGEN (58)

PRAZISE, QUALITATSBEWL
ZUVERLASSIG

JANINA (36)

BODENSTANDIG, SCHNELL,
VERANTWORTUNGSBEWUSST

Familienstand
Wohnort

4

; Beruf

Einkommen (netto)

! Werte

Verheiratet, 3 Kinder
Dorflich in der Nahe einer Kleinstadt

Familienstand
Wohnort
Leitender Angesteliter bei einem regionale
Verteilnetzbetreiber

3.250 Euro allein, 5.000 Haushalt (pro Mol ,%erld

Einkommen (netto)

! Werte

Produktbeschraibungen
Spontanitat; Selten, ausgepragtes Sicherh

Liiert, 1 Kind
Zentrumsnah in einer groBeren Stadt

Marketingleiterin bei einer groen Versicherung
{in Teilzeit)

1.650 Euro allein, 5 800 Haushalt (pro Monat)

Preisbewusstsein: Achtet grundsatzlich auf den Preis
vergleicht aber eher selten mit anderen Anbietern
Informationsinteresse: Geringer, bendhigt lediglich
zusammeanfassende Informahonen

Spontanitél: Manchmal, bleibt meistens beim Altbewahrien




Kundenmonitor Einsatz

Wie?

TELEFONISCH 7 POSTALISCH

Kostenlose Ruckantwort-
moglichkeit fur den Kunden
auf dem Postweg.
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Wir kontaktieren Ihre Kunden

innerhalb von 48 Std.
nach dem Telefonat.

ONLINE-POP-UP

Direkt wahrend des
Besuchs auf Ihrer Website
oder im Online-Shop.

"

E-MAIL

Wir senden Ihren Kunden nach
Fallabschluss eine E-Mail mit
einem Link zur Onlinebefragung.

>

PERSONLICH e QR-CODE
) Digitale Rickantwortmaoglichkeit
fur den Kunden.

Unsere freundlichen Interviewer
sind dort, wo ihre Kunden sind.

Was?

SERVICE-HOTLINE

War der Service an der Hotline
fur den Kunden hilfreic
Wurde das Anliegen gekl

WEBSITE

Findet der Kunde, was er suc
Ist die Website Ubersichtli
gestaltet?

e die relevanten
ationen?
ozess Ubersichtlich?

DE / REKLAMATION

pblem im Sinne des
1 oben werden?

RECHNUNC

Wurden die Fra
Kunden bea



Kundenmonitor Implementierung

Quick Check-Up zum Schnupper-Preis von 2.500 €
Jetzt drei Monate fur einen Touchpoint lhrer Wah! testen

und selbst Uberzeugen!

DASHBOARD

BEFRAGUNG

BERATUNG

Quick Check-Up

Dashboard-Aufsatz
inkl. eines Touchpoints

Laufzeit 6 Monate

Feedbacks von 100 Kunden
pro Monat

Telefonisch, online
oder personlich

Besprechung der
Befragungsergebnisse,
Kernerkenntnisse und

Handlungsfelder

Individuell gestaltet

Bereitstellung ab 450 €
im Monat

Flexibel erweiterbar

Dashboardanpassungen
nach Bedarf

Ab 300 € monatlich
Feedbacks einholen

Telefonisch, online
oder personlich

Weitere Kanale
auf Anfrage

Nach Aufwand:
Regelmafige
Ergebnisworkshops

Customer-Journey-Mapping
Persona-Entwicklung

MaBnahmentracking




Uber uns

Kundenmonitor

Wir denken und leben Kundenerlebnismanagement.
Unabhangig, praxisnah, methodenbasiert, digital und
transparent.

Wir kombinieren modernste Instrumente der
Marktforschung und des Marketings mit fachlicher
Branchen-Expertise, um eine zukunftsorientierte,
kundenerlebnisfokussierte und erfolgreiche
Unternehmensausrichtung mitzugestalten.

Unser Ziel ist, dass
lhre Kunden begeistert sind!

consulimus

Aktiengesellschatft

Daniel Pott
E-Mail: pott@consulimus.de
Tel.: 0221 /788 74517



