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Projektziele und Einsatzmoglichkeiten

Der Kundenmonitor Deutschland ist eine branchenubergreifende
Benchmarking-Studie zur Kundenorientierung im deutschen
B-to-C-Markt, die seit 1992 jahrlich erhoben wird. Im Mittelpunkt der
Untersuchung stehen die einzelnen Aspekte der Kundenzufriedenheit
und die Qualitat der Kundenbeziehung sowie deren Auswirkungen auf
die Kundenbindung.

Projektziele:

= Herausstellung der Bestleistungen fur brancheninternes und
branchenutbergreifendes Benchmarking

= Ermittlung der Vertriebs- und Gefahrdungspotenziale

= Aufzeigen der Kundenwahrnehmung in einzelnen Qualitats-
bereichen zur schnellen und flexiblen Anpassung der Angebote,
Prozesse und Ergebnisse von Dienstleistern

= Bereitstellung von reprasentativen Kennziffern zur Kunden-
orientierung fUr FUhrungskrafte aus Marketing, Vertrieb,
Controlling und Qualitatsmanagement

= Steigerung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung in
Deutschland zum Ausbau der Wettbewerbsfahigkeit

Kundenmonitor Deutschland 2007
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Einsatzmoglichkeiten der Ergebnisse:

= Ermittlung des Status quo zur Kundenzufriedenheit und
-bindung im eigenen Unternehmen

= Vergleich der eigenen Ergebnisse mit denen der Wettbewerber
zur Einschatzung der Wettbewerbsposition aus Kundensicht
(Jahresvergleiche)

= Langfristige Beobachtung der Branche und der Entwicklung der
eigenen Ergebnisse zur Kundenzufriedenheit und -bindung

= Aufdecken von Stéarken und Schwéchen bezlglich der
Kundenorientierung im eigenen Unternehmen

= Selektion der ,Branchenbesten”, um von inhnen zu lernen

= Selektion der ,Funktionsbesten® (z. B. hinsichtlich Telefonkontakt,
Freundlichkeit der Mitarbeiter), um von ihnen zu lernen

= Begrindung fur MaBnahmen zur Starkung der Kundenbeziehung

= Controlling der Erfolgswirksamkeit eingeleiteter MaBnahmen zur
Verbesserung der Kundenorientierung

= Basis fUr Zielvereinbarungen und Balanced Scorecard

= |m Rahmen von KommunikationsmaBnahmen (z. B. Geschéfts-
berichte, Werbung, Mitarbeiterinformationen)

= Abgleich mit Ergebnissen eigener Untersuchungen zur Kunden-
zufriedenheit/-bindung
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Studiendesign und Themenfelder

Studiendesign 2007:

Grundgesamtheit:
Deutsche Bevdlkerung ab 16 Jahren in Privathaushalten

Erhebungsmethodik:

Telefonische Interviews (CATI), durchgefihrt nach ADM-
Standard uUber CATI-Haus GmbH (Lubeck) und GfK Ad Hoc
Services (NUrnberg/Hamburg)

Erhebungsumfang:

= Anzahl untersuchter Branchen: 21

=  Anzahl Telefoninterviews insgesamt: 21.026

= Feldzeit: 02. April 2007 bis 03. September 2007

Herausgeber:
ServiceBarometer AG, MUnchen

Geplante Herbstmessung 2007:

= Anzahl untersuchter Branchen: ca. 10

= Anzahl Telefoninterviews insgesamt: ca. 7.000
= Feldzeit: September bis November 2007

Kundenmonitor Deutschland 2007

Zentrale Themenfelder:

Nutzerreichweite

Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

Wettbewerbsvorteile

Beschwerden

Nutzungsverhalten

Soziodemographie

/(undenmonitor®

Deutschland

Kundenanteile

Globalzufriedenheit
Zufriedenheit mit Leistungsmerkmalen

Weiterempfehlungsabsicht
Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht
Dauer der Kundenbeziehung
Cross-Buying-Absicht
Anbieterwechsel

Vorteilhaftigkeit des Anbieters

Haufigkeit
Grinde
Bearbeitung

Kontaktwege und Kontakthaufigkeit
Nutzungshaufigkeit

Kauffrequenz

Einkaufsbetrage

Geschlecht/Alter
Ausbildung/Beruf
HaushaltsgroBe und -einkommen
Online-/Internetnutzung
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Fragestellungen und Antwortskala

Die im Kundenmonitor Deutschland aufgegriffenen Fragestellungen
basieren auf einer verbalisierten 5er-Skala.

Fur die Fragen zur Kundenzufriedenheit lauten die einzelnen Skalen-
auspragungen ,vollkommmen zufrieden®, ,,sehr zufrieden®, ,zufrieden®,
,weniger zufrieden® und ,,unzufrieden®. Fur die Zustimmungsfragen
(z. B. Kundenbindung) ,bestimmt®, ,wahrscheinlich ja“, ,eventuell®,
,wahrscheinlich nicht®, ,bestimmt nicht®.

Die einzelnen Fragen beziehen sich dabei in der Regel jeweils auf den
vom Kunden hauptsachlich genutzten Anbieter.

Der Kunde erhalt ...

... mehr als er ... in etwa, was er ... weniger als er
erwartet hat erwartet hat erwartet hat
Skalenaus-  vollkommen sehr . weniger .
pragungen: zufrieden zufrieden zufrieden zufrieden  unzufrieden
1 2 3 4 5

Zuordnung: l I ‘ I_V_I

Uberzeugte Zufriedengestellte Enttauschte
Kunden Kunden Kunden

Ausgewiesene

Gruppen: (, Top two*) (,Bottom two*)

Kundenmonitor Deutschland 2007
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Fragestellungen zu den Globalkennziffern:

Globalzufriedenheit

»Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von diesem (haupt-
sachlich genutzten) Anbieter insgesamt? Sind Sie vollkommen
zufrieden, sehr zufrieden, zufrieden, weniger zufrieden oder
unzufrieden?“

Preis-Leistungs-Verhaltnis

»,Wenn Sie den insgesamt gebotenen Leistungen den Preis
gegenuberstellen, wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-
Verhéltnis dieses Anbieters?*

Weiterempfehlungsabsicht
.Werden Sie diesen Anbieter an Freunde oder Bekannte
weiterempfehlen?*

Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht
,Werden Sie bei Bedarf wieder bei diesem Anbieter Leistungen
nachfragen?“

Wettbewerbsvorteile
,Glauben Sie, dass Ihnen dieser Anbieter mehr Vorteile bietet als
andere Anbieter, die fUr Sie in Frage kommmen?*

Cross-Buying-Absicht
,Werden Sie Uber die bisherigen Leistungen hinaus noch andere
Leistungen dieses Anbieters nutzen?*
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Untersuchte Branchen 2007

Branchengruppe Finanzdienstleistungen:

= Banken und Sparkassen (5.105 gefUhrte Interviews)
= Bausparkassen (3.332)

= Fondsgesellschaften (1.999)

=  Krankenkassen und -versicherungen (9.463)

Branchengruppe Handel:

= Bau- und Heimwerkermaéarkte (6.044)
= Buchversand und -clubs (2.175)

= Drogeriemarkte (4.131)

= Horgerateakustiker (540)

= |Lebensmittelmarkte (10.895)

= Optiker (1.113)

=  Kaffeefachgeschafte (1.235)

= Schuhfachgeschéfte* (1.972)

Branchengruppe Logistik:

= Briefpost* (521)
= Postfilialen* (6.051)

Kundenmonitor Deutschland 2007
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Branchengruppe Infrastruktur:

= |nternetanbieter (2.599)

=  Mobilfunkanbieter (2.513)

= Stromversorgungsunternehmen (5.092)

Branchengruppe Reise und Verkehr:
= Reiseveranstalter (1.511)

Sonstige Branchen:

= ElektrohaushaltsgroBgerate (Kundendienst) (1.789)
= Finanz&mter (512)

= Kfz-Prifstellen (1.002)

* Fur einzelne Abnehmer exklusiv erhobene Branchen.
Die Ergebnisse stehen nur diesen zur Verflgung.
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Kundenzufriedenheit in Deutschland 2007 //K{ndenmonitor®

Deutschland

Optiker (£0)
Buchversand und -clubs (+11%)
2,12 Reiseveranstalter (-5)

f2,14 Kfz-Priifstellen' / Horgerateakustiker’
2,10 - % 2,18 ElektrohaushaltsgroBgerite (Kundendienst) (+8*)

2,00+

2,19 Kaffeefachgeschifte (+1)>3
2,20 -_/—2,23 Drogeriemarkte (-1)
2,25 Krankenkassen und -versicherungen (+5%)
230 4+ —2,29 Schuhfachgeschafte (+5) / Banken und Sparkassen (-2)
| 2,33 Lebensmittelméarkte (+0)
2.40 _%2,36 Bausparkassen (-1)
2,38 Briefpost (+14%)
250 4 2,48 Bau- und Heimwerkermarkte (-1)
2,50 Mobilfunkanbieter (+9%)

2,60 -XZ,% Postfilialen (-1)
| ‘\;2,54 Internetanbieter’

2,59 Fondsgesellschaften (+14*)
2,70 ) ! ] Gesamtbasis der Studie: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
2571 Finanzamter Befragungszeitraum: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
2,73 Stromversorgungsunternehmen (-1) ,vollkommen zufrieden® (=1) bis ,unzufrieden (=5)
In Klammern: Veranderung zum Vorjahr 2006 in Basispunkten

* Signifikante Verédnderung gegenlber dem Vorjahr (90%-Niveau)
*In 2005 und 2006 nicht untersucht
2 Veranderung gegeniber 2005
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Branchenvergleich der Globalzufriedenheit:

Branchengruppe Handel 2006/2007

2,00

2,10

2,20 A

2,30 -

2,40 -

2,50 -

2,60 1

1,94
1,96
1,99

| ——208

| 214
| —219

| —223
xz,m
2,26
2,29
2,33
2,41
2,46
2,48

e

2,70

Kundenmonitor Deutschland

2007

Buchhandlungen (2006)
Optiker (2007)

Buchversand und -clubs (2007)
Apotheken (2006)
Horgerateakustiker (2007)
Kaffeefachgeschafte (2007)
Drogeriemarkte (2007)
TV-Shoppingsender (2006)
Tankstellen (2006)
Schuhfachgeschafte (2007)
Lebensmittelmarkte (2007)
Mobelmarkte (2006)
Elektromarkte (2006)

Bau- und Heimwerkermarkte (2007)

/(undenmonitor®

Deutschland

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von

,wollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden” (=5)

In Klammern: Jahr der letzten Erhebung

Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2006: 29. Marz 2006 bis 10. August bzw.

14. November bis 18. Dezember 2006
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Branchenver

Kundenmonitor®

gleich der Globalzufriedenheit: //]

Branchengruppe Finanzdienstleistungen 2006/2007 Deutschiand
|

2,00

2,10

2,20 A

2,30 -

2,40 -

2,50 -

| __—2,25 Krankenkassen und -versicherungen (2007)
— ———2,29 Banken und Sparkassen (2007) / Rechtsschutzversicherungen (2006)
—  ———2,36 Bausparkassen (2007)

| T~ 2,42 Lebensversicherungen (2006)

2,60 1

2,59 Fondsgesellschaften (2007)

2,70

Kundenmonitor Deutschland

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von

,wollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden” (=5)

In Klammern: Jahr der letzten Erhebung

Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2006: 29. Marz 2006 bis 10. August bzw.

14. November bis 18. Dezember 2006
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Branchenver
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gleich der Globalzufriedenheit: //]

Branchengruppe Infrastruktur 2006/2007 Deutschiand
|

2,00

2,10 1

2,20 A

2,30 -

2,40 -

2,50 -

2,60 A

2,70

_/—2,50 Mobilfunkanbieter (2007)

| T~ 2 54 Internetanbieter (2007) / Telekommunikationsanbieter (Festnetz) (2006)

2,73 Stromversorgungsunternehmen (2007)

2,80 1

2,90

Kundenmonitor Deutschland

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von

2,92 Gasversorgungsunternehmen (2006) ,vollkommen zufrieden® (=1) bis ,unzufrieden® (=5)
In Klammern: Jahr der letzten Erhebung
Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2006: 29. Marz 2006 bis 10. August bzw.
14. November bis 18. Dezember 2006
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Branchenver
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gleich der Globalzufriedenheit: //]

Branchengruppe Reise und Verkehr 2006/2007 Deutschiand
o

2,00
2,10 +
2,20 A

2,30 -

| | __—2,08 Autovermieter (2006)

[ T~ 2 12 Reiseveranstalter (2007)

2,40 A
2,50 A
2,60 -
2,70 A
2,80 -

2,90 A

2,34 Fluggesellschaften (2006)

3,00

3,10

Kundenmonitor Deutschland

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von

,wollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden” (=5)

In Klammern: Jahr der letzten Erhebung

Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
3,19 Bahnverkehr (2006) Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007

Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren

Befragungszeitraum 2006: 29. Marz 2006 bis 10. August bzw.

14. November bis 18. Dezember 2006
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Branchenvergleich der Globalzufriedenheit: //’

Kundenmonitor®

Branchengruppe Logistik 2005-2007 Deutschiand

2,00

2,10

2,20 A

2,30 -

2,40 -

2,38 Briefpost (2007)

2501 253 Postilialen (2007)

2604 258 Paket- und Expressdienste (Versand) (2005)

2,70

Kundenmonitor Deutschland 2007

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von

wollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden” (=5)

In Klammern: Jahr der letzten Erhebung

Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2005: 19.396 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2005: 01. April 2005 bis 10. August 2005
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Globalzufriedenheitim Zeitvergleich A;Z?i%r}gz%nitor@
Banken und Sparkassen J

1,80

2,00 S A Z N A

2,20

2,40

2,47

2,60

2,80

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich //Klndenmon,-mr@

. . . & Deutschland
Bau-und Heimwerkermarkte v

2,20

2,40

2,60

2,80

3,00

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheitim Zeitvergleich A;Z?i%r}gz%nitor@
Buchversand und -clubs J

1,60

1,80

1,99

2,00

2,20

2,33

2,40

2,60

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden“ (=1) bis ,unzufrieden® (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich //Klndenmon,-mr@

. .o . & Deutschland
Drogeriemarkte Y

1,80

2,00 - 1

2,20

2,40

252 2,51

2,60

2,80

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich ézgief],;g;%n/tor@
Fondsgesellschaften J

2,40

2,60

2,80

2,92

3,00

3,20

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden® (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheitim Zeitvergleich //Klndenmon,-mr@

. \ A Deutschland
Krankenkassen/-versicherungen v

1,80

2,00 1 4

2,20

2,40 - 2,39

2,60

2,80

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich //Klndenmon,-mr@

. . . & Deutschland
Lebensmittelmarkte v

2,00
2,20 — A A A A 4
2,33
e s —1
.2,35 2,35 2,34
2,40
2,49
2,60
2,80
3,00

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheitim Zeitvergleich ézgief],;g;%n/tor@
Mobilfunkanbieter J

2,20
A
V' 3
2,40 s "
V' N V' N
V' N A
2,50
2,54 28
2,58 2,56
2,58 -
2,60 D 2,59
2,80

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden“ (=1) bis ,unzufrieden® (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheitim Zeitvergleich ézgief],;g;%n/tor@
Optiker J

1,80

1,96

2,00

2,20

2,40

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden“ (=1) bis ,unzufrieden® (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheitim Zeitvergleich //Klndenmon,-mr@

. & Deutschland
Stromversorgungsunternehmen J

2,00
2,20
2,40

2,60 i2,58

2,80

3,00

3,20

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

® Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von ,vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden (=5).
A Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. — Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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/’
Zugewinne Globalzufriedenheit 2006/2007 é;ggg;f;gg%nitor@

Basispunkte

= Briefpost +14
» Fondsgesellschaften +14
= Buchversand und -clubs +11
= Mobilfunkanbieter +9
» ElektrohaushaltsgroBgerate (Kundendienst) +8
» Krankenkassen und -versicherungen +5

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegentiber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006

Kundenmonitor Deutschland 2007 Made by (@) ServiceBarometer AG
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Zugewinne Preis-Leistungs-Verhaltnis 2006/2007 é;ggg;';gg%nftor@

Basispunkte

= Fondsgesellschaften +24
= Krankenkassen und -versicherungen +22
= Mobilfunkanbieter +17
= ElektrohaushaltsgroBBgerate (Kundendienst) +11
=  Stromversorgungsunternehmen +6
» Bausparkassen +5

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegentiber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006

Kundenmonitor Deutschland 2007 Made by (@) ServiceBarometer AG




/’
Verluste Preis-Leistungs-Verhaltnis 2006/2007 égggg%f;gg%nftor@

Basispunkte

= Optiker -11
= | ebensmittelmarkte -7

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegentiber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006

Kundenmonitor Deutschland 2007 Made by (@) ServiceBarometer AG
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Entwicklung der Kundenbindung 2006 / 2007 Kundenmonitor

Wiederwahlabsicht, Anteil ,bestimmt” in Prozent:
Veranderung 2007 gegenlber Niveau 2006

+10

Lebensmittelmarkte

Bau- und Heimwerkermarkte

Optiker

Drogeriemarkte

Stromversorgungsunternehmen

ElektrohaushaltsgroBgerate (Kundendienst)

Banken und Sparkassen

Bausparkassen

Buchversand und -clubs

Reiseveranstalter

Krankenkassen und -versicherungen

Mobilfunkanbieter

Fondsgesellschaften

Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Fragestellung: ,Werden Sie bei Bedarf wieder bei diesem Anbieter
Leistungen nachfragen?”

Antwortskala: ,bestimmt®, ,wahrscheinlich ja“, ,eventuell®,
swahrscheinlich nicht®, ,bestimmt nicht*

Kundenmonitor Deutschland 2007 Made by (@) ServiceBarometer AG




4’1
Zugewinne Wiederwahlabsicht 2006/2007 égggg%f;gg%nitor@

Basispunkte

= Fondsgesellschaften +15

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegentiber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006

Kundenmonitor Deutschland 2007 Made by (@) ServiceBarometer AG



Verluste Wiederwahlabsicht 2006/2007

/(undenmonitor®

Deutschland

Basispunkte

=  Stromversorgungsunternehmen
= Banken und Sparkassen

= |Lebensmittelmarkte

= Bau- und Heimwerkermarkte

» Drogeriemarkte

= Optiker

= Bausparkassen

» Kaffeefachgeschafte

= ElektrohaushaltsgroBgerate (Kundendienst)
» Reiseveranstalter

= Buchversand und -clubs

-19
-18
-17
-15
-12
-12
-10
_8*
Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Veréanderun-
‘8 gen gegeniber dem Vorjahr
2006 (90%-Niveau)
-8 Veranderung gegeniber 2005
.Basispunkte” =
-5 Mittelwertunterschied zu 2006

Kundenmonitor Deutschland 2007
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4’1
Zugewinne Weiterempfehlungsabsicht 2006/2007 é;ggg;';g;%"ﬁor@

Basispunkte

= Fondsgesellschaften +20

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegentiber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006
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Verluste Weiterempfehlungsabsicht 2006/2007 é;ggg;f;gg%nftor@

Basispunkte

= Lebensmittelmarkte -30
= Bau- und Heimwerkermarkte -24
= Banken und Sparkassen 21
=  Stromversorgungsunternehmen -20
» Kaffeefachgeschafte -15*
» Reiseveranstalter -15
= Drogeriemarkte -14
= Optiker -12
= Buchversand und -clubs -9
» Bausparkassen -7

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegentiber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau / * Veranderung gegeniber 2005)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006
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Zugewinne Wettbewerbsvorteile 2006/2007 égggg;f;gg%nitor@

Basispunkte

= Fondsgesellschaften +14
= Mobilfunkanbieter +9

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegentiber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006
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Verluste Wettbewerbsvorteile 2006/2007 égggg;r;gg%nitor@

Basispunkte

= Lebensmittelmarkte -22
= Bau- und Heimwerkermarkte -18
» Kaffeefachgeschafte -15*
= Banken und Sparkassen -15
» ElektrohaushaltsgroBgerate (Kundendienst) -12
» Bausparkassen -8
=  Stromversorgungsunternehmen -8
= Buchversand und -clubs -7
= Drogeriemarkte -7

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten
Veranderungen gegenuber dem Vorjahr 2006
(90%-Niveau / * Veranderung gegenlber 2005)

,Basispunkte” = Mittelwertunterschied zu 2006

Kundenmonitor Deutschland 2007 Made by (@) ServiceBarometer AG
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Kurzprofil:

Forschungs- und Beratungsunternehmen zur Durchsetzung konsequenter
Kundenorientierung

Durchfihrung branchenubergreifender und unternenmensspezifischer
Kundenbarometer

Entwicklung von Marketing- und QualitdtsmaBnahmen zur Starkung der
Kundenbeziehungen

Leistungsspektrum:

Beratende Unterstitzung beim Studiendesign und in der Fragebogenerstellung fur
unternehmenseigene Studien zur Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und zum
Markenvertrauen

Durchfuhrung von Expertengesprachen und Fokusgruppen

Koordination der Feldleistung fur Telefonbefragungen (Briefing, Qualitats-
management, Adresshandling, Timing etc.)

Durchftihrung der Feldleistung fur schriftliche Befragungen (Layout und Druck
Fragebogen, Erfassung umfassender schriftlicher Befragungen etc.)
Durchftihrung von Online-Befragungen (Programmierung Fragebogen und
Website, redaktionelle Betreuung der Website etc.)

Datenaufbereitung und -auswertung, Ergebnisreporting inkl. MaBnahmen-
empfehlungen

Kurzfristiges Einzelreporting an vielfaltige Untersuchungsgruppen (Konzern-
marken, Lander, Regionen, Einzelbetriebe/Einzelstandorte) im Jahres-, Quartals-
oder Monatsrhythmus

Ergebnisprasentation vor FUhrungskraften und Mitarbeitern
Kommunikationsunterstttzung zur unternehmensinternen Ergebnisinformation
(Online-Portal als Extranet etc.)

Aufbau von Management-Informations-Systemen

Etablierung und Begleitung von Benchmarking-Prozessen, Erarbeitung von Best-
Practice-Beispielen

Entwicklung geeigneter MaBnahmen zur Steigerung von Kundenorientierung und
Kundenbindung zum Ausbau der Vertriebsstarke
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