Verbesserungspotentiale bei Offnungszeiten, Schnel- /’
Kundenmonitor®

ligkeit der Bearbeitung, Wartezeit und Verstandlichkeit der Deutschland
Unterlagen von Stadt- und Kreisverwaltungen

I Uberzeugte Kunden [ Zufriedengestellte Kunden ™ Enttauschte Kunden Mittelwert Basis

/\ Erreichbarkeit 59% 35% . 2,12 809
Sauberkeit Raumlichkeiten 61% 37% Iu 2,15 790
Freundlichkeit Mitarbeiter 58% 36% - 2,25 809
Verlasslichkeit Aussagen 56% 37% - 2,26 792
Fachliche Beratung 54% 39% - 2,29 755
Ausschilderung 54% 41% . 2,31 801
Organisation des Ablaufs 52% 39% - 2,36 793
Verfugbarkeit Ansprechpartner 49% 43% - 2,39 796

B Globalzufriedenheit der Branche: 2,41

Verstandlichkeit Unterlagen 44% 47% - 2,50 753
Wartezeit 45% 41% - 2,50 807
Schnelligkeit Bearbeitung 46% 41% - 2,51 795
Offnungs-/Sprechzeiten 34% 44% _ 2,75 806

Quelle:

Kundenmonitor Deutschland 2014

Fragestellung: Branche Stadt- und Kreisverwaltungen

»Sind Sie mit <Leistungsmerkmal> vollkommen zufrieden, sehr zufrieden, zufrieden, weniger zufrieden, unzufrieden?* Basis: 936 Befragte (CATI)
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