Kundetilfredshed hos DONG Energy
Energien skal bruges pa optimering

DONG Energy far arligt udarbejdet en kundetilfredshedsanalyse hos Ennova, der skal klar-
leegge, hvilke udfordringer virksomheden star overfor i forhold til at optimere kundetilfreds-
heden. Analysen betragtes som et vaesentligt strategisk vaerktaj, fordi alle kontaktforhold
med kunderne males i samme analyse. Analysens resultater formidles som en raskke
anbefalinger, der viser DONG Energy, pa hvilke omrader de kan gge indsatsen, og hvor der
eventuelt kan holdes lidt igen.

Det sidste lyder naesten provokerende set med kundegjne, Alle de kontaktpunkter, der er imellem kunden og virksomhe-

men pa anbefaling fra Ennova har DONG Energy for ar tilbage den, er vigtige for DONG Energy, der i den é&rlige analyse maler
udarbejdet en model for kundetilfredshed, hvor det handler kundernes tilfredshed med alt fra ekstern kommunikation til
om at optimere og ikke om at maksimere. personlig service. For at kunne optimere er det nemlig vigtigt,
at der bliver taget hgjde for alle de omrader, hvor der skabes
Hvis malsaetningen for god kundeservice opfyldes i en ma- en kontakt med kunden, hvad enten det drejer sig om envejs-
ling, bliver det anbefalet at fastholde niveauet og sa bruge kommunikation gennem reklamer og korrespondance eller
ressourcerne pa at sikre andre vitale forhold for virksomhe- den direkte dialog i forbindelse med salg, service og support.
den, frem for blot at forbedre pa forhold, som kunderne ikke
veerdseetter. Ressourcerne bruges maske bedre pa Employer "Labende opfelgning af malingernes resultater ger, at kun-
Branding for at sikre sig en fortsat tilgang af kvalificerede dernes tilfredshed labende finjusteres for at sikre de forhold,
medarbejdere, image kampagne for at nd malsaetningen for der skaber den positive opfattelse af DONG Energy hos

virksomhedens omdgmme eller noget helt tredje. kunderne,” siger senioranalytiker Henrik Holm Erichsen.

www.ennova.dk



"Vi skal lgbende tilpasse DONG Energy’s produkter og
services, s& de passer til kundernes behov, og den érlige
kundetilfredsanalyse indgér som en del af DONG Energy’s
“early warning”- beredskab i forhold til dette”

"Mélingerne afslarer straks, hvis kundernes opfattelse af
virksomheden forringes, og hvor dette er sket. Det er her, der
skal saettes ind,” siger senioranalytiker Henrik Holm Erichsen
fra DONG Energy’s analyseafdeling.

"For DONG Energy er tilfredse og loyale kunder en grundlaeg-
gende forudsaetning for at kunne na virksomhedens stra-
tegiske mal, der bl.a. gar pa at veere danskernes foretrukne
energileverandgr pé et liberaliseret marked. Men kundeun-
dersggelserne stammer egentlig tilbage fra monopoldagene,
hvor fremsynede energiselskaber som f.eks. Naturgas Syd
gnskede at sikre sig tilfredse kunder af mere end bare for-
retningsmaessige drsager.”

Maler pa tveers

“For at nd vores egne ambitioner skal vi til enhver tid kende
kundernes mening om DONG Energy. Vi analyserer derfor
deres holdning til os gennem forskellige analyser. Kundetil-
fredshedsanalysen gennemfares dels over for privatkunder
og dels overfor erhvervskunder,” siger Henrik Holm Erichsen.

"Erhvervskunderne er delt ind i tre segmenter alt efter star-
relse, og spargsmalene tilpasses de enkelte segmenter. Vi
bruger de samme malemetoder overfor alle segmenter for at
kunne male pa tveers af de forskellige kundesegmenter. P&
den made far vi et samlet billede af, hvor tilfredse kunderne
er med DONG Energy - men ogsa af kundernes behov for nye
produkter og services,” fortsaetter Henrik Holm Erichsen.

Indsatsomrader i fokus

“ldentificeres der indsatsomrader i analyserne, seettes der
omgaende fokus pa disse, sa der straks kan rettes op pa
det eller de omrader, hvor kundetilfredsheden ikke star mal
med kundernes forventninger eller egne malsaetninger pa
omradet”

"Ogsa dette arbejde foregdr segment for segment, for der er
ofte store forskelle pa, hvad f.eks. privatkunder og erhvervs-
kunder gnsker at fa ud af deres energiselskab”.

"Lgbende malstyring afger, hvor og hvor meget vi skal seette
ind i det kommende ar, og en raekke handlingsplaner seettes
iveerk for at na det samlede mal. Malingerne hjeelper os hele
tiden med at justere kursen og det tryk, vilaegger inden for
de enkelte indsatsomrader. Hvis vi ikke lever op til kundernes
forventning om fleksibilitet, kvalitet og service, nar DONG
Energy ikke det gnskede mal. Kundetilfredshedsanalyserne
er vores steerkeste veerktgj til at vurdere, om vi fortsat er pa
ret kurs. Undersggelserne udvides og tilpasses labende, s&
de afdaekker virksomhedens vidensbehov.”

siger Henrik Holm Erichsen.

"DONG Energy far ogsa lavet sin medarbejdertilfredsheds-
analyse hos Ennova. Virksomheden arbejder ud fra de
erfaringer, der viser, at der er en taet sammenhaeng mellem
kundetilfredshed og medarbejdertilfredshed.”

"Det skyldes, at tilfredse medarbejdere har mere overskud til
at yde kunderne den rette service, og DONG Energy tror pa,
at en hgj tilfredshed blandt de ansatte automatisk vil pavirke
kundetilfredsheden i opadgdende retning.

DONG Energy er en virksomhed, der har oplevet meget store
forandringer igennem de sidste 10 ar. Virksomheden har
oplevet eendrede markedsvilkar fra monopol til et liberalise-
ret marked og en andret konkurrencesituation, der bl.a. har
medfert et stort antal fusioner og tilkgb i den sidste 10 ars
periode. Det er en stor udfordring at strgmline den made,
man handler med kunderne pa og den made, man driver
ledelse pa i de forskellige tilkgbte virksomheder. Derfor har
det veeret vigtigt for DONG Energy at se det hele i en stor
sammenhaeng,” slutter Henrik Holm Erichsen.

Ennovas 3 energisparerad til kundeanalysen:

- Mal pa hele kundeforholdet med jeevne
mellemrum (arligt) det "sparer” dig for at miste
fokus og overblik.

- Brug altid en model, der beregner betydningen
af de enkelte forhold, sa "sparer” du spildt
indsats.

- Lav analysen sa den maler pa segmenter,
kunder er ikke ens og vil ikke behandles ens.

Fakta om DONG Energy

DONG Energy er et allround energiselskab, som
producerer og leverer energi i form af naturgas, olie
og el - til over 100.000 danske kunder og et stat sti-
gende antal kunder i andre nordeuropaeiske lande.

DONG Energy er ejet af den danske stat, men en
delvis privatisering er pa vej.

DONG Energy har kontorer i Danmark, Norge,
Sverige, Tyskland, Holland og Storbritannien.

DONG Energy producerer foruden naturgas ogsa
vedvarende, miljgvenlig energi fra havmeller bade

i Danmark og Storbritannien. DONG Energy har ca.
4.500 medarbejdere og vil omsaette energi for over
40 mia. kr. i 2008.






