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Kunden setzen verstarkt auf Preis-Leistung

Das vom Kunden wahrgenommene Preis-Leistungs-Verhaltnis beeinflusst aktuell
besonders stark die Zufriedenheit mit den Produkten und Dienstleistungen von
Unternehmen, so das zentrale Ergebnis des Kundenmonitor Deutschland 2010.

Munchen, 9. September 2010 — Die veroffentlichte Langzeitstudie Kundenmonitor Deutschland
zeigt eine steigende Bedeutung von Preis-Leistung fur das Kundenurteil in der Mehrzahl der 30
untersuchten Branchen. Besonders Kunden von Autowerkstétten, Buchversendern,
Gasversorgern, Internetanbietern sowie Mobilfunkanbietern honorieren ein gutes Preis-Leistungs-
Verhaltnis mit steigenden Zufriedenheitsanteilen. Den grof3ten Nachholbedarf sehen die
Verbraucher trotz deutlicher Verbesserungen immer noch bei Gas- und Stromversorgern. Bei
Tankstellen-Shops gingen die ohnehin niedrigen Werte trotz positiven Allgemeintrends weiter

zuruck.

»Viele Unternehmen richten ihre Konzepte zur Steigerung der Kundenzufriedenheit immer noch zu
stark auf reine Preisvorteile aus. Kundenbegeisterung entsteht dagegen haufig nicht Uber die
glnstigsten Preise, sondern tber eine Top-Leistung zu einem glinstigen Preis”, so Studienleiter
Matthias Metje zur aktuellen Entwicklung. ,So sind Champions der Globalzufriedenheit haufig auch

beim von Kunden wahrgenommenen Preis-Leistungs-Verhaltnis in ihrer Branche vorne®.

Der Kundenmonitor Deutschland wird bereits im 19. Jahr vom Forschungsinstitut
ServiceBarometer in Minchen herausgegeben. Fur die Studie 2010 wurden rund 32.000 Kunden
zu ihrer Zufriedenheit mit zahlreichen Unternehmen befragt. Das bewertete Branchenset deckt ein
breites Servicespektrum in Deutschland ab. Die Untersuchung erfasst Unternehmen des taglichen
Bedarfs wie Handelsunternehmen, Finanzdienstleister oder Energieversorger genauso wie neue
Dienstleistungsbranchen mit steigender Bedeutung fir das Alltagsleben. So stehen auch
Internetprovider, E-Mail-Anbieter, Online-Kontaktnetzwerke und Branchen mit wachsenden

Kundenanteilen wie der (Online-)Versandhandel oder die Versandapotheken auf dem Prifstand.

Fast alle untersuchten Handelsbranchen kénnen dieses Jahr die Zufriedenheit ihrer Kunden weiter
steigern, allen voran die Lebensmittelméarkte mit einem Plus von funf Basispunkten auf einen
Zufriedenheitswert von 2,30 (Durchschnittsnote auf einer Skala von ,vollkommen zufrieden® = 1 bis
Lunzufrieden® = 5). Die bisherigen Spitzenwerte fur Optiker mit einem Mittelwert von 1,92 und
Apotheken mit einem Mittelwert von 2,01 kdnnen erneut bestatigt werden.



Bei Finanzdienstleistern gelingt einzig den Fondsgesellschaften mit einem Plus von 13
Basispunkten eine deutliche Steigerung auf den Wert 2,76. Diese mussten in den Krisenjahren
2008/2009 einen Ruckgang ihrer Zufriedenheitswerte hinnehmen und schaffen es aktuell wieder

mehr, die Kunden mit ihren Leistungen zu begeistern.

Auch Gas- und Stromversorger konnen friihere Verluste in der Kundenzufriedenheit mit starkeren
Steigerungen wieder ausgleichen, was vor allem auf die gestiegene Preiszufriedenheit
zurlickzufuhren ist. Bei Mobilfunkanbietern ist eine Uber die Jahre konstante Steigerung der
Kundenwahrnehmung zu beobachten. Speziell die Information zu angebotenen Produkten und
Dienstleistungen sowie das Tarifangebot filhren zu einem Anstieg der Globalzufriedenheit um
deutliche sieben Basispunkte auf den neuen Mittelwert 2,17. Bei den Fluggesellschaften
honorieren die Kunden starker die Sicherheitsstandards der Flugzeuge — mit weiteren
bedeutenden Serviceaspekten an Bord fuhrt dies zu einer Steigerung um funf Basispunkte auf den

aktuellen Zufriedenheitswert von 2,22.

Durch die Internetverbreitung neu hinzukommende Branchen werden aus Kundensicht
unterschiedlich beurteilt: Der vorwiegend tber den Onlinekanal operierende Versandhandel fiir
Bicher, Medikamente und Bekleidung besetzt die Spitzenplatze im Branchenvergleich und punktet
vor allem mit den Zufriedenheitstreibern Preis-Leistungs-Verhaltnis und einem zuverlassigen sowie

vollsténdigen Lieferservice.

Steigende Beurteilungen im Preis-Leistungs-Verhaltnis infolge eines erweiterten Leistungsumfangs
fuhren auch bei Internetanbietern verstarkt zu hoherer Globalzufriedenheit: Mit finf Basispunkten
im Plus liegen sie nun bei einer Zufriedenheitsnote von 2,32, jedoch hinter den Beurteilungen flr

die E-Mail-Anbieter mit einem deutlich besseren Mittelwert von 2,06.

Die Mitglieder von Online-Kontaktnetzwerken zeigen sich in diesem Jahr erheblich enttduschter
von ihren Communities. Wéahrend die Netzwerke im Vorjahr mit einer Zufriedenheitsnote von 2,35
im Mittelfeld des Branchenvergleichs lagen, rutschen sie 2010 um 18 Basispunkte auf ein
Ergebnis von 2,53 ab. Damit liegen sie auf dem Zufriedenheitsniveau der offentlichen Versorger -

mit den Fondsgesellschaften sind dies die traditionellen Schlusslichter im Branchenranking.

Mit der Veroffentlichung des Kundenmonitor Deutschland wird das Ziel verfolgt, durch
unabhangige Kundenbeurteilungen den untersuchten Unternehmen die Kundenwahrnehmung zur
Qualitat ihrer Leistungen aufzuzeigen. Die Detailergebnisse fir einzelne Unternehmen liefern
neben aussagekraftigen Kennzahlen zu Serviceaspekten insbesondere aktuelle Bestmarken als

Orientierungsgrofien zur Weiterentwicklung der Kundenorientierung.



Die Pressemappe zum Kundenmonitor Deutschland 2010, mehr Informationen sowie
Serviceprofile zu einzelnen Branchen stehen Ihnen auf der Studienwebsite
www.kundenmonitor.de zum Download zur Verfligung.
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ServiceBarometer AG — Forschungsauftrag

Das Forscherteam von ServiceBarometer AG liefert auf reprasentativer Basis erhobene Daten zur
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung in Deutschland. Die Benchmarkingdatenbank des
Kundenmonitor Deutschland mit Zeitreihen zur Kundenorientierung von Unternehmen aus tiber 80
Branchen ist eine verlassliche Quelle fur wissenschatftliche und unternehmensspezifische
Analysen. Zahlreiche Unternehmen nutzen die Ergebnisse dieser unabhéngigen Marktstudie zum
Vergleich mit Wettbewerbern, zur Identifikation von Leistungsdefiziten und Gefahren sowie als
Input fur das eigene Kennzahlensystem.

www.servicebarometer.de
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1,66 Buchversand und -clubs

(-1) Versandapotheken 1,74

(x0) Optiker 1,92 —— — 1,91 Autowerkstatten (+2)

Versandhandel (Bekleidung) 1,97 1,93 Tiefkuhlheimdienste

Apotheken 2,001 ——— — 200 ————— 2,00 Automobilclubs (-4)
(+0) Reiseveranstalter 2,07 ——— ——————— 2,06 E-Mail-Anbieter (-1)
(+3) Horgerateakustiker / (+3) Fachmarkte fur Heimtierbedarf 2,09 2,08 Kfz-Prifstellen
(+4) Drogeriemarkte 2,16 ———————— ——— 2,15 Rechtsschutzversicherungen
2,20 ~ 2,17 Mobilfunkanbieter (+7)
(+5) Fluggesellschaften 2,22 ——————— 2,23 Krankenkassen und -versicherungen (+1)
(+1) Banken und Sparkassen 2,24 -~
(+5) Internetanbieter 2,32 2,30 Lebensmittelmarkte (+5) / Tankstellen-Shops (-1)
(+2) Briefpost 2,36 _— - 2!35 BaUSparkaSSEn (+3)
2,40
2,44 Postfilialen (+2)
(-1) Bau- und Heimwerkermarkte 2,48
(-18) Online-Kontaktnetzwerke / (+21) Gasversorger 2,53 F
(+5) Stromversorger 2,54 SlED Studieninformation

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
svollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden” (=5)

Gesamtbasis der Studie: 31.939 Befragte, davon 23.114

(+13) Fondsgesellschaften 2,76 telefonisch und 8.825 online

In Klammern: Veranderung zum Vorjahr in Basispunkten
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Kundenmonitor®

Preis-Leistungs-Verhaltnis: il
Top-Werte ausgewahlter Branchen Autscmand

Anteile Uberzeugter Kunden (,vollkommen zufrieden” oder ,sehr zufrieden*)

Versandapotheken: medikamente-per-klick.de

Buchversand: Amazon

Versandhandel Bekleidung: Amazon

Mobilfunkanbieter: Simyo

Autowerkstatten: Freie Autowerkstatten

Banken und Sparkassen: Sparda-Banken

Optiker: Fielmann

Fluggesellschaften: Air Berlin

Fachmarkte flr Heimtierbedarf: Zooplus

Rechtsschutzversicherungen: DEVK

Drogeriemarkte: dm-drogerie Markt
Lebensmittelmarkte: Aldi Sud
Bausparkassen: Debeka

Krankenversicherungen: Debeka

Dargestellt sind nur Unternehmen mit mindestens 100 Kundenurteilen und tiber 60 Prozent Uberzeugten Kunden beim Preis-Leistungs-Verhaltnis.
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