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Forschungs- und Beratungspartner zum Ausbau
der Kundenfokussierung von Unternehmen

Telefon: 089 /89 66 69-22
Internet: www.servicebarometer.de
E-Mail: presse@servicebarometer.de

Zentrale Leistungsfelder

Analyse, Beratung und Konzepte zur gezielten
Verbesserung der Kundenorientierung

Kundenmonitor Deutschland als Langzeitmessung

zum Vergleich mit Wettbewerbern - Benchmarking

Servicebarometer zur filialgerichteten Messung der
Kundenzufriedenheit, -loyalitdt und Marktpositionierung

Diskussionsforen zu qualitativen Aspekten der
Kundenbeziehung und zu Zukunftstrends, Innovationen

Kundenmonitor® Deutschland

/(undenmonitor®

Deutschland

Kundenmonitor® Deutschland

v

Erforschung der Kundenbeziehungen und der
Marktpotenziale auf Basis wissenschaftlich
begrindeter Methoden

Kennziffern zur Kundenzufriedenheit und Kunden-
orientierung fur Unternehmen und 6ffentliche
Dienstleister

Identifikation von Bestleistungen fur Potenziale,
Prozesse und Ergebnisse sowie von zukiinftig
relevanten Markttrends

Umfassende Benchmarking-Datenbank fir den
deutschen B-to-C-Markt mit Zeitreihen seit 1992

Wettbewerbsvergleiche mit Unternehmen aus tber
100 Branchen wie Finanzdienstleister, Handel,
Infrastruktur, Logistik, Mobilitat und digitale Medien

Erweiterung des Kundenmonitor® auf die Schweiz
und auf Osterreich flr landertibergreifende
Vergleiche

Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit von Anbietern
Verkirzung der Reaktionszeit auf Marktanderungen
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Studiensteckbrief Kundenmonitor Deutschland 2017

Methode

Stichprobe
Erhebungszeit

Untersuchte
Branchen

Zentrale Fragen
Soziodemographie

Zusatznutzen

Kundenmonitor® Deutschland

CATI-Erhebung

Bevolkerungsreprasentative Telefonbefragung
(Privathaushalte, Teilnehmer ab 16 Jahren) zur
Nutzung verschiedener Dienstleister des taglichen
Lebens, Auswahl nach aktuellem ADM-
Telefonstichprobensystem

Die Gesamtstichprobe umfasst 17.796 Interviews

18. August 2016 bis 11. August 2017

Bau- und Heimwerkermarkte (4.502 Interviews),
Briefpost* (2.807), Horgerateakustiker (648),
Krankenkassen und -versicherungen (6.899),

Lebensmittelmarkte (6.378), Postfilialen* (6.138)

/(undenmoniz‘or®

Deutschland

CAWI-Erhebung

Onlineinterviews nach Bundesland, Alter und
Geschlecht quotiert (Basis: Deutsche Bevdlkerung
zwischen 16 und 74 Jahren) zur Nutzung verschiedener
Dienstleister des taglichen Lebens, durchgefihrt tGber
Access Panel

Die Gesamtstichprobe umfasst 10.483 Interviews
08. bis 24. Juni 2017

Autowerkstatten (1.245), Banken und Sparkassen
(4.988), Baumarkt-Onlineshops (257), Drogeriemarkte
(3.687), Elektrohaushaltsgrof3gerate (Kundendienst)
(1.366), Fotoservice-Anbieter (1.643), Internetanbieter
(1.236), Optiker (1.606), Reiseveranstalter (533),
Soziale Netzwerke (763), Stromversorger (3.808)

Globalzufriedenheit, Kundenloyalitat, Einschatzung Preis-Leistung-Verhaltnis und Wettbewerbsvorteile,
Leistungsmerkmale, Beschwerdequoten und -zufriedenheit, zukunftiges Verhalten, Markenimage

Geschlecht, Alter, HaushaltsgroRe, Schulbildung, Berufstatigkeit, Haushaltseinkommen, frei verfiigbares
Einkommen, Internetnutzung etc.

Benchmarking mit Kundenmonitor-Ergebnissen zu Unternehmen aus tber 100 Branchen

Fur einzelne Abnehmer exklusiv bereitgestellte Branchen. Die Ergebnisse stehen nur diesen zur Verfiigung.
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Kundenzufriedenheit in Deutschland 2017 Condenmonitor®

Deutschland

©

Optiker 1,78 ———— ;g9

Fotoservice-Anbieter 1,89 1,88 Autowerkstatten / Drogeriemarkte

1,96 Reiseveranstalter
Horgerateakustiker 2,00 — 2,00

Elektrohaushaltsgrogerate (Kundendienst) 2,10 2,09 Krankenkassen und -versicherungen

Baumarkt-Onlineshops / Lebensmittelmarkte 2,19 —————— 229 2,17 Stromversorger
Briefpost 2,24 ——— —— 2,23 Banken und Sparkassen

2,25 Postfilialen
Bau- und Heimwerkermarkte 2,35

2,40
2,46 Internetanbieter
Studiendesign
. Mittelwerte der Globalzufriedenheit auf der Skala ,vollkommen zufrieden® (=1),
Soziale Netzwerke 2,65 ——— ,sehr zufrieden* (=2), ,zufrieden* (=3), ,weniger zufrieden® (=4) und
Lunzufrieden” (=5)
Fragestellung: +Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen dieses
(hauptsachlich genutzten) Anbieters insgesamt?*
@ Gesamtbasis der 28.279 Befragte, davon 17.796 telefonisch (Bevolkerung
Studie: ab 16 Jahre) und 10.483 online (16 bis 74 Jahre)

Befragungszeitraum: August 2016 bis August 2017
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich: Mittelwerte fur //Kl’mde,,mon,to,@
Briefpost und Baumarkte steigen 2017 signifikant an peutseniand
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Mittelwerte der Zufriedenheit gemessen auf einer Skala von ,vollkommen zufrieden® (=1) bis ,unzufrieden” (=5)
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Entwicklung der Globalzufriedenheit im Zeitvergleich: //Kl’mde,,mon,to@
Internetanbieter

Deutschland

Mittel-

Champion
m Uberzeugte Kunden Zufriedengestellte Kunden m Enttduschte Kunden wert
2015 Gesamwery (IS 3% Ed 235 1a

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von diesem Internetanbieter insgesamt?
Sind Sie, vollkommen/sehr zufrieden (=Uberzeugte), zufrieden (=Zufriedengestellte), weniger zufrieden/unzufrieden (=Enttauschte)?
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Zufriedenheit mit fachlicher Beratung im Zeitvergleich

/(undenmonitor®

Deutschland
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Frage: Wie zufrieden sind Sie mit der fachlichen Beratung?
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Bedeutende Verbesserungen //K{ndenmonimr®
beil Lebensmittelmarkten Deutschiand

Zufriedenheit mit .
.. . . . Mittel-
Verfugbarkelt von Mltarbeltern = Uberzeugte Kunden Zufriedengestellte Kunden m Enttiuschte Kunden wert

Champion

Gesamtwert 2017 2,42 E-Center

Gesamtwert 2016 2,50 Edeka
Zufriedenheit mit Mittel-
Angebotsvielfalt = Uberzeugte Kunden Zufriedengestellte Kunden ® Enttauschte Kunden wert Champion

Fragen: Sind Sie mit ... dieses Lebensmittelmarktes vollkommen/sehr zufrieden (=Uberzeugte), zufrieden (=Zufriedengestellte), weniger zufrieden/unzufrieden (=Enttauschte)?
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Kundenmonitor®

Produkten fuhrt zu Wettbewerbsvorteilen bei Deutschland
Lebensmittelmarkten

Zufriedenheit mit Bioangebot und regionalen //’

_ o Erkannte Wettbewerbsvorteile des Lebensmittelmarkte S
Zufriedenheit mit Auswahl an

Bioprodukten ® bestimmt wahrscheinlich ja
Uberzeugte Kunden (38%) 28%
Zufriedengestellte 0

Kunden (50%) 2

Enttauschte

9 19%

Kunden (12%) %
Zufriedenheit mit Auswahl an

Produkten mit regionaler Herkunft ® bestimmt wahrscheinlich ja
Uberzeugte Kunden (36%) 25%

Zufriedengestellte

Kunden (46%) =
Cusee asw

Fragen: Sind Sie mit ... dieses Lebensmittelmarktes vollkommen/sehr zufrieden (=Uberzeugte), zufrieden (=Zufriedengestellte), weniger zufrieden/unzufrieden (=Enttauschte)?
In Klammern die jeweiligen Anteile 2017.

Glauben Sie, dass Ihnen Ihr Lebensmittelmarkt mehr Vorteile bietet als andere Anbieter, die fiir Sie in Frage kommen?

Kundenmonitor® Deutschland
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Top Unternehmen in der Globalzufriedenheit 2017 ﬂndenmon,to,®

Deutschland

= |ING-DiBa (1,51) = Debeka Krankenversicherung (1,87)
= DKB (1,59) = Sparda-Banken (1,87)

= Lichtblick (1,64) = Rossmann Fotowelt (1,91)

= SBK (1,75) = Techniker Krankenkasse (1,93)

= Fielmann Optiker (1,76) = Stromio (1,95)

=  BKK Mobil Oil (1,78) = Muller Drogeriemarkt (1,95)

=  Budnikowsky Drogeriemarkt (1,79) = dm Fotoparadies (1,95)

= dm-drogerie markt (1,80) = Knappschatft (1,96)

= CEWE (1,85) = E-Center (1,98)

= Miele Kundendienst (1,85) = Rossmann Drogeriemarkt (1,99)

= Comdirect Bank (1,86)

Mittelwerte Globalzufriedenheit auf der Skala ,vollkommen zufrieden® (=1), ,sehr zufrieden® (=2), ,zufrieden® (=3), ,weniger zufrieden* (=4) und ,unzufrieden® (=5)
Dargestellt sind Unternehmen mit mindestens 100 Kundenurteilen und Mittelwert besser als 2,00 in der Globalzufriedenheit.
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Beispielhafte Benchmarks zur Starke der //Kl’mdenmon,.m,@)

Kundenbeziehung peutseniand
Kunden * Wettbewerbsvorteile 2 zum Branchenwert 3

ING-DiBa 93% 87%

Lichtblick 86% 67% +22
SBK 86% 54% +7
Fielmann 83% 79% +12
dm-drogerie markt 83% 64% +7
CEWE 82% 54% +6
Miele Kundendienst 77% 73% +14
Debeka Krankenversicherung 79% 63% +8
Sparda-Banken 76% 72% +26
E-Center 72% 57% +9

! Anteile an vollkommen oder sehr zufriedenen Kunden (Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von ... insgesamt?).
2 Anteil an bestimmt oder wahrscheinlich (Glauben Sie, dass lhnen ... mehr Vorteile bietet als andere Anbieter, die fiir Sie in Frage kommen?).
3 Unterschied zum Branchenwert bei Wettbewerbsvorteilen.
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Kundenmonitor® Deutschland

Kundenmonitor®
— Direktbanken 2017 Deutschland

Wie wird sich Ihre Nachfrage nach Bankgeschéften zuklnftig entwickeln?

Selektion: Bankverbindung zum Lohn- und Gehaltskonto
(Angaben in Prozent, Reihenfolge nach Zufriedenheit 2017)

Zukunftige Nachfrage nach Bankgeschaften //’

Mittel- g Eher Gleich B Eher Il Kontoauflosung
wert* zunehmend bleibend abnehmend geplant

Direktbanken 2017 gesamt  (1,70) _ 71 l! +21,4 1.416

Zu-/Abnahme** Befragte

ING-DiBa 72 I +25.9 454
DKB 69 |‘ +27.3 328
Comdirect Bank 73 I! +18,9 286

Norisbank

78 . +2.8 103

Mittelwert der Zufriedenheit auf der Skala von ,vollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden® (=5).

Berechnung Zu-/Abnahme: Anteil der Kunden, die angeben, dass die Nachfrage zukunftig zunehmen wird, minus dem Anteil der Kunden, die angeben, dass die Nachfrage
zukinftig abnehmen wird oder der Anbieter gar nicht mehr genutzt wird. Kunden, die angeben, dass die Nachfrage gleich bleiben wird, gehen nicht mit in die Berechnung ein.
Ein positiver Wert sagt aus, dass die Kunden planen, den Anbieter zukiinftig haufiger zu nutzen, ein negativer Wert, dass Kunden planen, den Anbieter seltener zu nutzen.
Wertespanne von -100 bis +100.
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Kundenmonitor®

— Filialbanken 2017 Deutschland

Wie wird sich Ihre Nachfrage nach Bankgeschéften zuklnftig entwickeln?

Selektion: Bankverbindung zum Lohn- und Gehaltskonto
(Angaben in Prozent, Reihenfolge nach Zufriedenheit 2017)

Zukunftige Nachfrage nach Bankgeschaften /’

Mittel- g Eher Gleich M Eher Il Kontoaufldsung
wert* zunehmend bleibend abnehmend geplant

Fiialbanken 2017 gesamt  (2,33) 142 77 - 1,4 3.390
81 lﬂ +8,8 540

75 .ﬂ +12,5 341

77 w0 g 1,1 549

74 - 41 170
77 1 B 35 512

72 g s 320
77 e  us 115
78 DoNE e 529

Mittelwert der Zufriedenheit auf der Skala von ,vollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden® (=5).

Berechnung Zu-/Abnahme: Anteil der Kunden, die angeben, dass die Nachfrage zukinftig zunehmen wird, minus dem Anteil der Kunden, die angeben, dass die Nachfrage
zukinftig abnehmen wird oder der Anbieter gar nicht mehr genutzt wird. Kunden, die angeben, dass die Nachfrage gleich bleiben wird, gehen nicht mit in die Berechnung ein.
Ein positiver Wert sagt aus, dass die Kunden planen, den Anbieter zukiinftig haufiger zu nutzen, ein negativer Wert, dass Kunden planen, den Anbieter seltener zu nutzen.
Wertespanne von -100 bis +100.

Zu-/Abnahme** Befragte

Sparda-Banken
Commerzbank

Volks- und Raiffeisenbanken

Targobank

Postbank

Deutsche Bank

HypoVereinsbank

Sparkassen

*

* %
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Beschwerderaten im Uberblick (letzte 12 Monate) //Klndenmon,m,@

Deutschland

Drogeriemarkte || IIGN 3,3%
stromversorger |G 3,9%
Krankenkassen und -versicherungen || G 2,4%
Soziale Netzwerke || NG 5.4%
Baumarkt-Onlineshops |GG 5,7%
Fotoservice-Anbieter [ NG 6,3%
Banken und Sparkassen | NG 6.9%
Horgerateakustiker | NG 7.2%
Postfilialen || NG 7.7%
Bau- und Heimwerkerméarkte || NRNRNKNIIEGEGEEE ©.1%
Lebensmittelmarkte || NN ©.3%
Optiker [ INEGN 11.6%
ElektrohaushaltsgroRgerate (Kundendienst) | NENGIINEGE 16.0%
Internetanbieter | E— 24,99

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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undenmonitor®
Deutschland

Einsatzmoglichkeiten der Ergebnisse //K’

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

» Vergleich der eigenen Ergebnisse mit denen der Wettbewerber zur Einschéatzung der
Wettbewerbsposition aus Kundensicht (Jahresvergleiche)

» Langfristige Beobachtung der Branche und der Entwicklung der eigenen Ergebnisse zur
Kundenzufriedenheit, -loyalitat und Markenstarke

» Aufdecken von Starken und Schwachen beziglich der Kundenorientierung im eigenen
Unternehmen

» Selektion der ,Branchenbesten”, um von ihnen zu lernen

» Selektion der ,Funktionsbesten® (z. B. hinsichtlich fachlicher Beratung im Shop, Freundlichkeit der
Mitarbeiter, Telefon- oder E-Mail-Kontakt), um von ihnen zu lernen

A\

Begrindung fur Mal3hahmen zur Starkung der Kundenbeziehung

A\

Controlling der Erfolgswirksamkeit eingeleiteter MalRnahmen zur Verbesserung der
Kundenorientierung

Basis fir Zielvereinbarungen und Balanced Scorecard
Im Rahmen von Kommunikationsmafl3inahmen (z. B. Geschaftsberichte, Mitarbeiterinformationen)
Abgleich mit Ergebnissen eigener Untersuchungen zur Kundenzufriedenheit und —loyalitat

YV V YV VY

Analysebasis fir die Neukonzeption von Kundenfokusprozessen
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