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Allgemeine Geschaftsbedingungen

Kundenmonitor Deutschland®

1 Vorwort/Praambel

Die Studie Kundenmonitor Deutschland dient
dem Zweck, einen Beitrag zur Verbesserung der
Kundenorientierung in Deutschland zu leisten.
Hierzu werden Marktforschungsstudien auf Basis
objektiver Befragungen erstellt und ausgewahlte
Ergebnisse verdffentlicht.

2 Geltungsbereich

Diese Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB)
fir Kundenmonitor Deutschland gelten fur die
vertragliche Rechtsbeziehung — Verkauf der Stu-
dienergebnisse — zwischen der ServiceBarome-
ter AG und den Kéaufern der Studienergebnisse.

3 Vertragsverhaltnis

(1) Unsere Angebote sind freibleibend und unver-
bindlich. Annahmeerklarungen und Bestellungen
sind flr uns nur verbindlich, soweit wir sie be-
statigen oder ihnen durch Ubersendung der Wa-
re nachkommen. Mindliche Nebenabreden sind
nur verbindlich, wenn wir sie schriftlich bestati-
gen.

(2) Abweichungen von diesen Geschéftsbedin-
gungen, insbesondere die Geltung von Bezugs-
vorschriften des Kaufers, bedurfen unserer aus-
drticklichen schriftlichen Anerkennung.

(3) Der Kaufer ist verpflichtet, die jeweils gultigen
Preise It. jahrlichem Preisverzeichnis zu zahlen
fur Jahrbuch, Branchenberichtsb&ande und Son-
derbande. Sonderauswertungen und Zusatzer-
hebungen sowie Mehrexemplarverkdufe werden
im Einzelfall gesondert, dem Aufwand angemes-
sen angeboten und berechnet.

(4) Unsere Rechnungen sind ohne Abzug 14 Tage
nach Rechnungsdatum zahlbar rein netto Kasse
(inkl. MwSt.). Rechnungen sind zahlbar per Uber-
weisung an die aufgeflihrte Bankverbindung von
ServiceBarometer AG.

4 Leistungen

(1) Die vertffentlichte Ergebniszusammenfas-
sung.

(2) Der Branchenberichtsband fur die jeweilige
Branche mit Ergebnissen zu den jeweils angebo-
tenen Fragestellungen flr die bezogene Branche
Uberwiegend in Tabellenform.

(8) Anbieter- und branchenindividuelle Sonder-
auswertungen, die bei/nach Bezug des Bran-
chenberichtsbandes bestellt werden kdnnen.

(4) Herausgegebene Sonderbande.

(5) Zusatzerhebungen nach Auftrag und Exklu-
sivuntersuchungen in Verbindung mit dem Kun-
denmonitor Deutschland.

(6) Der Bezug von mehreren Exemplaren einer
Leistung (d. h. Kopien) ist gegen Bezahlung még-
lich. FUr den Bezug von mehreren Exemplaren ei-
ner Leistung gilt Punkt 5 (3) entsprechend.

5 Urheberrechte - Nutzung und
Verwertung der Untersuchungs-
ergebnisse durch den Kaufer

(1) Das Urheberrecht an allen Unterlagen liegt
bei der ServiceBarometer AG, sofern dies nicht
durch getrennte schriftliche Vereinbarung auf den
Kéaufer Ubertragen wurde.

(2) Falls keine gegenseitige schriftliche Vereinba-
rung besteht, hat der Kaufer nicht das Recht auf
alleinige Inanspruchnahme eines Teils oder der
gesamten Leistung.

(3) Die im Rahmen des Kundenmonitor Deutsch-
land erstellten Berichte — Original- und Verviel-
faltigungsstticke — sind nur flr die ausschlieBli-
che Benutzung durch den Kaufer bestimmt. Ei-
ne Weitergabe oder Verbreitung der unter Punkt
4 genannten Leistungen in Original- und Verviel-
faltigungsstlicken an andere naturliche und juris-
tische Personen sowie Handelsgesellschaften —
eingeschlossen verbundene Unternehmen — ist
in ihrer Gesamtheit oder auszugsweise ohne
schriftiche Genehmigung der ServiceBarome-
ter AG nicht gestattet.
(4) Ist die Zustimmung zur Weitergabe und Ver-
offentlichung durch die ServiceBarometer AG er-
folgt, ist immer der Urheber als Herausgeber der
Ergebnisse des Kundenmonitor Deutschland so-
wie das Erhebungsjahr zu nennen.
(5) Aligemeine Verdffentlichungen von Ergebnis-
sen durch den Kaufer in den Medien z.B. Hor-
funk, Fernsehen, Zeitungen, Zeitschriften, Pro-
spekte, Onlinedienste, Informations- und Doku-
mentationssysteme etc. sind grundsétzlich mit
der ServiceBarometer AG abzustimmen. Diese
behélt sich ausdricklich das Recht vor, Verof-
fentlichungen, die gegen die Praxis der Veroffent-
lichung von Meinungsumfrage-Ergebnissen und
deren Auslegungsrichtlinien verstoBen, zu unter-
sagen (Basis: internationaler Kodex).

(6) Unabhangig von der Zustimmung durch die

ServiceBarometer AG ist grundlegend bei der

Verdffentlichung von Ergebnissen, dass

— Kaufer nicht falschlicherweise den Eindruck
erwecken durfen, Voraussetzungen, Erfah-
rungen, Fahigkeiten oder Zugang zu Einrich-
tungen oder Ergebnissen zu besitzen, die sie
in Wahrheit nicht haben;

— ungerechtfertigte Kritik und Verunglimpfung
von Konkurrenten unzuléssig ist;

— wissentlich keine Schlussfolgerungen aus
dem Forschungsprojekt oder seinen Ergeb-
nissen verbreitet werden, die mit den festge-
stellten Fakten z.B. bei geringen Fallzahlen
unvereinbar oder durch sie nicht belegt sind;

— die fur die Studie eingetragenen Schutzrechte
und Markenzeichen berticksichtigt werden;

— eine deutliche Unterscheidung zwischen den
Ergebnissen einerseits und den eigenen Mei-
nungen und Empfehlungen andererseits ge-
macht wird.

Der Kaufer muss alles in seinen Kraften stehen-

de tun, um die Mdglichkeit einer falschen Inter-

pretation oder einer Wiedergabe der Ergebnisse
auBerhalb des richtigen Zusammenhangs zu ver-
meiden.

(7) Die Rechte des Punkt 5 beziehen sich auch

auf im Zusammenhang mit der Studie erstellte

Fragebdgen.

6 Haftung/Gewahrleistung

(1) Der Kaufer erklart hiermit, dass die Nutzung
bzw. Umsetzung der bestellten Leistung auf sei-
ne Verantwortung geschieht, sofern dies nicht
gesetzlich ausgeschlossen ist.

(2) Die ServiceBarometer AG gewahrleistet die
ordnungsgemaBe Durchfihrung aller angenom-
menen Bestellungen/Auftrage unter Hinweis auf
die notwendigen Mitwirkungspflichten (Auswer-
tungswinsche) des Kaufers. Werden notwendige
Mitwirkungspflichten, die sich aus der Natur der
Sache ergeben, nicht erflllt, entfallt jede Gewahr-
leistung, wenn der Kéufer eine entsprechende
substantiierte Behauptung nicht widerlegt, dass
erst die unterlassene Mitwirkung den Mangel her-
beigeflhrt hat.
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() Ist der Liefergegenstand mangelhaft oder feh-
len ihm zugesicherte Eigenschaften, beschran-
ken sich etwaige Gewahrleistungsanspriiche auf
das Recht des Kéufers nach Wahl der Service-
Barometer AG Ersatz zu liefern oder nachzubes-
sern; mehrfache Nachbesserungen sind zulassig.
Erfolgt die Ersatzlieferung nicht in angemessener
Frist oder schlagt die Nachbesserung nach ange-
messener Frist fehl, kann der Kaufer nach seiner
Wahl Herabsetzung des Kaufpreises oder Ruck-
gangigmachung des Vertrages verlangen.

(4) Schadensersatzanspriiche aus positiver For-
derungsverletzung, aus Verschulden bei Ver-
tragsabschluss und aus unerlaubter Handlung
sind sowohl gegen die ServiceBarometer AG als
auch gegen deren Erflllungs- bzw. Verrichtungs-
gehilfen ausgeschlossen, soweit der Schaden
nicht vorsétzlich oder grob fahrlassig verursacht
wurde.

7 Anderung der Leistung

(1) Stellt die ServiceBarometer AG wéahrend der
Auswertungsphase fest, dass die vereinbarte
Leistung in Teilen nicht geliefert werden kann,
wird der Kaufer darlber zum frlhest mdgli-
chen Zeitpunkt informiert. ServiceBarometer AG
macht Anderungsvorschlage zu einzelnen Punk-
ten im Hinblick auf die Gesamtzielsetzung der
Auswertung.

(2) Entstehen nach Bestellung durch Anderung
oder Zusatzwinsche des Kaufers Mehrkosten,
so kann ServiceBarometer AG diese berechnen.

8 Hohere Gewalt

Falle hoherer Gewalt — als solche gelten Umstan-
de und Vorkommnisse, die mit der Sorgfalt ei-
ner ordentlichen Betriebsflhrung nicht verhindert
werden kdnnen — suspendieren die Vertragsver-
pflichtungen der Vertragsparteien flr die Dauer
der Stérung und im Umfang ihrer Wirkung. Uber-
schreiten daraus sich ergebende Verzégerungen
den Zeitraum von 6 Wochen, hat der Kaufer
das Recht, eine Nachfrist zu setzen und nach
deren Nichteinhaltung Rickgéangigmachung des
Vertrages oder Herabsetzung der Vergltung zu
verlangen.

9 Gerichtsstand/Anwendbares
Recht

ErfUllungsort und Gerichtsstand ist Minchen. Es
gilt deutsches Recht.

10 Teilunwirksamkeit

(1) Im Falle der Teilunwirksamkeit einzelner Ver-
tragsbestandteile bleibt die Wirksamkeit der Ub-
rigen Vertragsbestimmungen unberthrt. Anstelle
der unwirksamen vertraglichen Vereinbarung ver-
pflichten sich die Vertragsparteien, diese unver-
zUglich im Wege der ergadnzenden Vereinbarun-
gen durch eine solide Abrede zu ersetzen, die
dem Ergebnis unwirksamer Bestimmungen am
nachsten kommt.

(2) Der Vertrag wird unwirksam, wenn das Fest-
halten an ihm wegen Unwirksamkeit einer Be-
stimmung dieser Allgemeinen Geschéftsbedin-
gungen eine unzumutbare Harte fir eine Ver-
tragspartei darstellen wirde.

Kundenmonitor Deutschland 2003
ServiceBarometer AG, Minchen

Kundenmonitor, Kundenmonitor Deutschland
und @ sind eingetragene Warenzeichen der
ServiceBarometer AG.
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Nutzungsbedingungen Kundenmonitor®
Kundenmonitor Deutschland 2003 Deutschland
1. Geltung

Folgende Nutzungsbedingungen gelten flr die Bereitstellung von Ergebnissen zum Kundenmonitor Deutschland
2003 Uber die Doméanen kundenmonitor.de, kunden-monitor.de, servicebarometer.de, servicebarometer.com,
servicemonitor.de und touristikmonitor.de. Durch die Nutzung der Seiten und Dienste von ServiceBarometer AG
akzeptiert der Nutzer die Nutzungsbedingungen. Wenn der Nutzer nicht mit den hier aufgefihrten Bedingungen
einverstanden ist, darf er die Sites nicht nutzen bzw. muss deren Nutzung umgehend beenden. Ein Versto3 gegen
diese Nutzungsbedingungen durch den Nutzer fiihrt zur dauerhaften Sperrung der Zugangsberechtigung.

2. Leistungen

Hinsichtlich der beschriebenen Sites bezieht sich die Leistung von ServiceBarometer AG als Betreiber der Sites
darauf, den Nutzern Ergebnisse zur Studie Kundenmonitor Deutschland zur Verfigung zu stellen.

3. Urheberrecht

Alle auf diesen Sites erschienenen Beitrdge und Informationen sind urheberrechtlich geschutzt. Alle Rechte, auch
Ubersetzungen, sind vorbehalten. Reproduktionen gleich welcher Art, ob Vervielfaltigungen, Mikrofilm oder
Erfassung in Datenverarbeitungsanlagen, sind nur mit schrifticher Genehmigung des Herausgebers
ServiceBarometer AG zulassig. Aus der Verdffentlichung kann nicht geschlossen werden, dass die beschriebenen
Lésungen oder verwendeten Bezeichnungen frei von gewerblichen Schutzrechten Dritter sind.

4, Haftung

Fur den Fall, dass auf dieser Site unzutreffende Informationen oder in veréffentlichten Ergebnissen oder
Programmen Fehler enthalten sein sollten, kommt eine Haftung nur bei grober Fahrlassigkeit des Herausgebers
oder seiner Mitarbeiter und Dienstleister in Betracht.

5. Pflichten des Nutzers

Die Nutzer verpflichten sich, sédmtliche Inhalte der Sites ausschlieBlich fir den persénlichen Gebrauch zu
verwenden. Es ist den Nutzern nicht gestattet, ohne schriftiche Genehmigung von ServiceBarometer AG die
kostenlos bereitgestellten Ergebnisse der Sites im Rahmen der nutzereigenen Vermarktung von Leistungen zu
verwenden. Die Ergebnisnutzung auf Basis mit der ServiceBarometer AG geschlossener Kaufvertrage regelt die
dafur relevanten Allgemeinen Geschéaftsbedingungen. Eine Veréffentlichung von Ergebnissen bedarf grundsétzlich
der Zustimmung des Herausgebers.

6. Beendigung

Der Nutzer oder ServiceBarometer AG kann das Vertragsverhéltnis zu jeder Zeit ohne Angabe von Griinden
beenden.

7. Nutzung durch Dritte

Die Benutzerdaten sind nur fir den personlichen Gebrauch bestimmt. Eine Weitergabe an Dritte ist nicht zulassig.
Der Nutzer erklart, dass er, wenn er Dritten die Benutzung seiner Zugangsinformationen erméglicht, voll verant-
wortlich ist fur alle Online-Handlungen dieser Personen und die Folgen jeder Art von Missbrauch. Der Nutzer
erkennt an, dass er als Inhaber eines Zugangs fur alle Aktivitdten, die Gber denselben ausgelibt werden, voll
verantwortlich ist.

8. Teilnichtigkeit

Sollten einzelne Bestimmungen dieser Nutzungsbedingungen geman geltendem Recht nicht gultig sein oder
geman kinftigem Recht unglltig werden, so ist die jeweilige Bestimmung durch die jeweils glltige Formulierung zu
ersetzen, die den angestrebten Zweck am ehesten erflillt. Die Gultigkeit dieser vertraglichen Vereinbarung als
Ganzes bleibt hiervon unberthrt.

9. Anderung dieser Nutzungsbedingungen

ServiceBarometer AG behilt sich das Recht vor, die Nutzungsbedingungen zu dndern, sofern die Anderung der
Nutzungsbedingungen unter Beriicksichtigung der Interessen von ServiceBarometer AG fir den Nutzer zumutbar
sind. Sofern der Nutzer mit der Anderung der Nutzungsbedingungen nicht einverstanden ist, hat er das Recht,
diese Vereinbarung jederzeit mit sofortiger Wirkung zu kiindigen. Die Anderung der Nutzungsbedingungen fir die
Nutzung der Sites von ServiceBarometer AG gilt als genehmigt, wenn der Nutzer den Zugang nach Inkrafttreten
weiter nutzt. Es gilt die jeweils auf den Sites veroéffentlichte Fassung der Nutzungsbedingungen.

Minchen im September 2003, ServiceBarometer AG



