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/(undenmonitor®

Deutschland

Forschungs- und Beratungsunternehmen fiur unternehmenseigene
Kundenbarometer

Entwicklung von Marketing- und QualitdtsmalRnahmen zur Starkung der
Kundenbeziehungen

Aufgabengebiete:

Beratende Unterstutzung beim Studiendesign und in der Fragebogen-
erstellung fur unternehmenseigene Studien zur Kundenzufriedenheit,
Kundenbindung und zum Markenvertrauen

Durchfihrung von Expertengesprachen und Fokusgruppen

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

Erfassung umfassender schriftlicher Befragungen

Datenaufbereitung und -auswertung, Ergebnisreporting inkl. Malnahmen-
empfehlungen

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

Ergebnisprasentation vor Fihrungskraften und Mitarbeitern sowie
Kommunikationsunterstutzung zur unternehmensinternen Ergebnis-
information

Aufbau von Management-Informations-Systemen

Etablierung und Begleitung von Benchmarking-Prozessen

Entwicklung geeigneter Malinahmen zur Steigerung von Kundenorien-
tierung und Kundenbindung zum Ausbau der Vertriebsstarke
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Projektziele und Einsatzmoglichkeiten égggg;g;%nitor@

Der Kundenmonitor Deutschland ist eine branchenuber- Einsatzmoglichkeiten der Ergebnisse:

greifende Benchmarking-Studie zur Kundenorientierung = Vergleich der eigenen Ergebnisse mit denen der
im deutschen B-to-C-Markt, die seit 1992 jahrlich erho- Wettbewerber zur Einschatzung der Wettbe-

ben wird. Im Mittelpunkt der Untersuchung stehen die werbsposition aus Kundensicht

einzelnen Aspekte der Kundenzufriedenheit und die = Abgleich mit Ergebnissen eigener Untersuchun-
Qualitat der Kundenbeziehung sowie deren Auswir- gen zur Kundenzufriedenheit/-bindung

kungen auf die Kundenbindung. = Aufdecken von Starken und Schwachen bezuglich

der Kundenorientierung im eigenen Unternehmen
= Begrundung fur Mallnahmen zur Starkung der

Projektziele: Kundenbeziehung

. i ¥ 3 * Im Rahmen von KommunikationsmalRnahmen
il;lﬂeer?#es: tl?rlllg rg)gradnecrhlzﬁattl)eelrsélrjerli?eenndfeusr branchen (z. B. Geschaftsberichte, Werbung, Mitarbeiter-

= Ermittlung der Vertriebs- und Gefahrdungspoten- = Basis fur Zielvereinbarungen und Balanced
ziale Scoregar_d

= Aufzeigen der Kundenwahrnehmung in einzel- " Langfristige Beobachtung der Branche und der
nen Qualitatsbereichen zur schnellen und Entv(\glcklur}g_ dder ehlg_eneré Et;gedbnlsse zur
flexiblen Anpassung der Angebote, Prozesse undenzuiriedenheit und -bindung
und Ergebnisse von Dienstleistern = Selektion der ,Branchenbesten®, um von lhnen zu

= Bereitstellung von reprasentativen Kennziffern lernen _ o _
zur Kundenorientierung fur Fuhrungskrafte aus = Controlling der Erfolgswirksamkeit eingeleiteter
Marketing, Vertrieb, Controlling und Qualitats- MafRnahmen zur Verbesserung der Kunden-
management orientierung

= Steigerung der Kundenzufriedenheit und = Selektion der ,Funktionsbesten® (z. B. hinsichtlich
Kundenbindung in Deutschland zum Ausbau der Telefonkontakt, Freundlichkeit der Mitarbeiter), um
Wettbewerbsfahigkeit von ihnen zu lernen
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/(undenmonitor®

Deutschland

Studiendesign und Themenfelder

Studiendesign 2005:

Grundgesamtheit:
Deutschsprachige Bevolkerung ab 16 Jahre in
Privathaushalten

Erhebungsmethodik:
Telefonische Interviews (CATI)

Erhebungsumfang:

= Anzahl untersuchter Branchen: 19

= Anzahl Telefoninterviews insgesamt: 19.396
= Feldzeit: 01. April bis 10. August 2005

Herausgeber:
ServiceBarometer AG

Zentrale Themenfelder 2005:

Nutzerreichweite

Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

Wettbewerbsvorteile

Beschwerden

Nutzungsverhalten

Soziodemographie

= Kundenanteile

= Globalzufriedenheit
= Zufriedenheit mit Leistungsmerkmalen

= Weiterempfehlungsabsicht

= Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht
= Dauer der Kundenbeziehung

= Cross-Buying-Absicht

= Anbieterwechsel

= Vorteilhaftigkeit des Anbieters

= Haufigkeit
= Grunde
= Bearbeitung

= Kontaktwege und Kontakthaufigkeit
= Nutzungshaufigkeit

= Kauffrequenz

= Einkaufsbetrage

= Geschlecht/Alter

= Ausbildung/Beruf

= Haushaltsgrof3e und -einkommen
= Online-/Internetnutzung
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/’

Fragestellungen und Antwortskala Kundenmonitor

Die im Kundenmonitor Deutschland aufgegriffenen Fragestellungen Fragestellungen zu den Globalkennziffern:
basieren auf einer verbalisierten 5er-Skala. . _

Fir die Fragen zur Kundenzufriedenheit lauten die einzelnen Globalzufriedenheit _ _
Skalenauspragungen ,vollkommen zufrieden®, ,sehr zufrieden®, »Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von diesem
,zufrieden®, ,weniger zufrieden® und ,unzufrieden®. Firr die (hauptsachlich genutzten) Anbieter insgesamt? Sind Sie

vollkommen zufrieden, sehr zufrieden, zufrieden, weniger

Zustimmungsfragen (z. B. Kundenbindung) ,bestimmt®, ,wahrscheinlich Jufrieden oder unzufricden?”

ja“, ,eventuell®, ,wahrscheinlich nicht®, ,bestimmt nicht®.

Die einzelnen Fragen beziehen sich dabei in der Regel jeweils auf den Preis-Leistungs-Verhaltnis

vom Kunden hauptsachlich genutzten Anbieter. ,Wenn Sie den insgesamt angebotenen Leistungen
den Preis gegenulberstellen, wie zufrieden sind Sie
mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis dieses

Anbieters?”
Der Kunde erhalt ... _ _
Weiterempfehlungsabsicht
... mehr als er ... in etwa was er ... weniger als er ,Werden Sie diesen Anbieter an Freunde oder
erwartet hat erwartet hat erwartet hat Bekannte weiterempfehlen?*
Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht
,Werden Sie bei Bedarf wieder bei diesem Anbieter
Sk"alenaUS' vollkommen sehr Weniger LeiStUngen naChfragen?“
pragungen: zufrieden zufrieden zufrieden zufrieden  unzufrieden
1 5 3 4 5 Wettbewerbsvorteile
Zuordnung: l I l I ,Glauben Sie, dass Ihnen dieser Anbieter mehr Vorteile
i 1 bietet als andere Anbieter, die fir Sie in Frage kommen?*
Uberzeugte Zufriedengestellte Enttauschte
Kunden Kunden Kunden Cross-Buying-Absicht
Ausgewiesene ,Werden Sie Uber die bisherigen Leistungen
Grugpen: (, Top two%) (,Bottom two®) hinaus noch andere Leistungen dieses Anbieters
nutzen?“
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Untersuchte Branchen 2005

Branchengruppe Finanzdienstleistungen:

= Banken und Sparkassen (N=5.073)

= Bausparkassen (N=3.289)

= Fondsgesellschaften (N=1.888)

= Kfz-Versicherungen (N=5.079)

= Krankenkassen und -versicherungen (N=9.307)
= Rechtsschutzversicherungen (N=3.316)

Branchengruppe Handel:

= Bau- und Heimwerkermarkte (N=6.226)
= Buchversand und -clubs (N=2.647)

= Drogeriemarkte (N=4.900)

= Kaffeefachgeschafte (N=1.202)

= Lebensmittelmarkte (N=10.498)

= Optiker (N=1.112)

/(undenmonitor®

Deutschland

Branchengruppe Logistik:

= Briefpost* (N=1.604)

= Paket- und Expressdienste (Versand)* (N=424)
= Postfilialen* (N=4.011)

Branchengruppe Infrastruktur:
= Stromversorgungsunternehmen (N=4.809)
= Wertstoffentsorgung (Duales System) (N=2.573)

Sonstige Branchen:
= Rechtsanwalte (N=1.014)
= Reiseveranstalter (N=2.000)

* Fur einzelne Abnehmer exklusiv erhobene Branchen.
Die Ergebnisse stehen nur diesen zur Verfugung.
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undenmonitor®

Service in Deutschland 2005: //K’
Kundenzufriedenheit steigt! Deutschland

1,94 Optiker (+1)

2,07 Reiseveranstalter (+13*)1

213 Kfz-Versicherungen (+5*)
2,16 Buchversand und -clubs (-3)
2,20 Kaffeefachgeschafte (+0)

2,20 2,24 Drogeriemarkte (+0)

2,30 Banken und Sparkassen (+5%)

2,00

N

)

2,10/

2,30 7 2,31 Krankenkassen und -versicherungen (+4%)
2.40 _x 2,32 Rechtsschutzversicherungen (+4*)
2,35 Bausparkassen (*0) / Lebensmittelmarkte (+0)
2,50 -X 2,36 Rechtsanwilte (-6)
‘\; 2,48 Bau- und Heimwerkermirkte (+5)
2,60 7 N\ 2,51 Wertstoffentsorgung (Duales System) (+2)
2.70 _X 2,58 Paket- und Expressdienste (Versand) (+15%)
2,60 Briefpost (+7%)
2,80 4 2,65 Postfilialen (+5%)
590 2,68 Stromversorgungsunternehmen (-12%)

*
2,77 Fondsgese"SChaften (+6 ) Gesamtbasis der Studie: 19.396 Befragte ab 16 Jahren

Befragungszeitraum: April bis August 2005
3,00 Mittelwerte der Globalzufriedenheit von ,vollkommen zufrieden® (=1) bis ,unzufrieden® (=5)
In Klammern: Veranderung zum Vorjahr 2004 in Basispunkten
"In Klammern: Veranderung gegeniiber 2003
' * Signifikante Veranderung gegeniber dem Vorjahr (90%-Niveau)
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Branchenvergleich der Globalzufriedenheit: //K’

undenmonitor®
Finanzdienstleistungsbranchen 2005 Deutschland
2,00/
2108 2,13 Kfz-Versicherungen (+5%)

2,20 A 2,30 Banken und Sparkassen (+5%)
2.30 :J 2,31 Krankenkassen und -versicherungen (+4%)
/O 2,32 Rechtsschutzversicherungen (+4%)

2,35 Bausparkassen (x0)

2,40 A
2,50 ]
2,60 ]
2,70 1

580l 2,77 Fondsgesellschaften (+6%)

2,90 +

3,00

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von ,vollkommen zufrieden® (=1) bis
Lunzufrieden® (=5)
In Klammern: Veranderung zum Vorjahr 2004 in Basispunkten

' * Signifikante Veranderung gegeniber dem Vorjahr (90%-Niveau)
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Branchenvergleich der Globalzufriedenheit: //’

Kundenmonitor®

Handelsbranchen 2005 Deutschiand

1,94 Optiker (+1)
2,00 -
2,101 2,16 Buchversand und -clubs (-3)
__/— ’
2201 —— 2,20 Kaffeefachgeschafte (+0)

,304 ——— 2,24 Drogeriemarkte (+0)

2,35 Lebensmittelmarkte (x0)

2,40 4

250 4 2,48 Bau- und Heimwerkermarkte (+5*)

2,60 -

2,70 4

2,80 -

2,90 +

3,00
Mittelwerte der Globalzufriedenheit von ,vollkommen zufrieden® (=1) bis
Lunzufrieden® (=5)
In Klammern: Veranderung zum Vorjahr 2004 in Basispunkten

' * Signifikante Veranderung gegeniber dem Vorjahr (90%-Niveau)
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/’
Zugewinne Globalzufriedenheit 2004/2005 ﬂ;ggg%gggnﬁor@

Basispunkte

» Paket- und Expressdienste (Versand) +15
= Briefpost +7
» Fondsgesellschaften +6
= Banken und Sparkassen +5
» Bau- und Heimwerkermarkte +5
= Kfz-Versicherungen +5
= Postfilialen +5
» Krankenkassen und -versicherungen +4
= Rechtsschutzversicherungen +4

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)

Seite 10

Kundenmonitor Deutschland 2005 Made by (@) ServiceBarometer AG



/’
Verluste Globalzufriedenheit 2004/2005 /wndenmonftor@

Deutschland

Basispunkte

= Stromversorgungsunternehmen -12

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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undenmonitor®

Zugewinne Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht //K’
2004/ 2005 Deutschland

Basispunkte

» Paket- und Expressdienste (Versand) +10
» Fondsgesellschaften +9
= Banken und Sparkassen +7
» Kifz-Versicherungen +6
» Krankenkassen und -versicherungen +5
» | ebensmittelmarkte +4
» Bau- und Heimwerkermarkte +2

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Verluste Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht 2004/2005 A;ggga;;gggnﬂor@

Basispunkte

» Drogeriemarkte -2

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Zugewinne Weiterempfehlungsabsicht 2004/2005 A;gggigg;g"”w@

Basispunkte

» Kifz-Versicherungen +9
» Krankenkassen und -versicherungen +9
» Paket- und Expressdienste (Versand) +9
» | ebensmittelmarkte +6

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Verluste Weiterempfehlungsabsicht 2004/2005 A;Z?i%%m@

Basispunkte

= Stromversorgungsunternehmen -8
» Rechtsschutzversicherungen -6

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Zugewinne Preis-Leistungs-Verhaltnis 2004/2005 A;gggggggnfwr@

Basispunkte

» Paket- und Expressdienste (Versand) +27
= Banken und Sparkassen +12
= Kfz-Versicherungen +5

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Verluste Preis-Leistungs-Verhaltnis 2004/2005 A;gggggggnw

Basispunkte

= Stromversorgungsunternehmen -19
» Kaffeefachgeschafte -12

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Zugewinne Wettbewerbsvorteile 2004/2005 A;gggiggj%nftw@

Basispunkte

= Briefpost +11
» Fondsgesellschaften +8
» Kfz-Versicherungen +8

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Verluste Wettbewerbsvorteile 2004/2005 A;ggg%gggnitoﬂ

Basispunkte

=  Stromversorgungsunternehmen -20
= Paket- und Expressdienste -14
= Buchversand und -clubs -8
» Rechtsschutzversicherungen -7
= Bau- und Heimwerkermarkte -6
= Drogeriemarkte -5
» |Lebensmittelmarkte -3

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Verluste Cross-Buying-Absicht 2004/2005 /mdenmom-tor@

Deutschland

Basispunkte

=  Stromversorgungsunternehmen -17
= Bausparkassen -6

Ausgewiesen sind Branchen
mit signifikanten Ver-
anderungen gegenuber dem
Vorjahr 2004 (90%-Niveau)
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/’
Veranderungen der Globalzufriedenheit 1996/2005 éggggigg;;g,nfwr@

Wertstoffentsorgung (Duales System) +42
Paket- und Expressdienste (Versand) +39
Briefpost +30
Drogeriemarkte +27
Reiseveranstalter +23
Bausparkassen +19
Lebensmittelmarkte +14
Banken und Sparkassen +13
Bau- und Heimwerkermarkte +12
Rechtsschutzversicherungen +6
Krankenkassen und -versicherungen +2

Veranderung in Basispunkten
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Funf-Jahres-Vergleich der Globalzufriedenheit

/(undenmonitor®

Deutschland

2,00 -
Kfz-Versicherungen
2,16 Cad 218 213
2204 219 24 9 27 42,22
2,24 A— 2,28 ) )
‘2;7\\ Kranke nversicEr.u gggg
240 - _Zﬁ 1 - \2.3? Rechtsschutz-
’ 2,41 m— 2,39 2,39 ’ versicherungen
Lebensversichgrungen
2,60 -
280 Fondsgesellschaften /. 2,77
B 2,83
2,88 —-—
2,92
3,00
2001 2002 2003 2004 2005

Kundenmonitor Deutschland 2005
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/’
Wettbewerbsvorteile aus Kundensicht 2005 A;mew

,Glauben Sie, dass Ihnen diese Versicherung mehr Vorteile bietet als andere Anbieter, die fur Sie in Frage kommen?*

Mittelwert  Anteil ,bestimmt”/“wahrscheinlich ja“
Kfz-Versicherungen 2,24 62%
Krankenversicherungen 2,58
Rechtsschutzversicherungen 2,63

Lebensversicherungen (2003) 2,82

Fondsgesellschaften 3,07
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Kundenbindung und Wettbewerbsvorteile Aﬂmdenmonitor@

eutschland

hoch
Systemisch| Loyal
Gebundene |Gebundene
Kunden-
bindung Branchen-

nutzung
gefahrdet/

Variety

Seeker

niedrig \Wettbewerbsvorteile hoch

Bindung

gefahrdet
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Anteil loyal gebundener Kunden 2005 A;ggggg}g]%niwf@

Optiker 64 %

Kfz-Versicherungen 60%
Drogeriemarkte 56%
Lebensmittelmarkte 54%

54%
49%
49%
48%
45%
44%
43%
42%
41%

36%

30%

27%

Kaffeefachgeschafte
Buchversand und -clubs
Krankenversicherungen (PKV)
Banken und Sparkassen

Bau- und Heimwerkermarkte
Rechtsschutzversicherungen
Reiseveranstalter
Krankenkassen (GKV)
Bausparkassen

Paket- und Expressdienste
Stromversorgungsunternehmen
Fondsgesellschaften

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Anteil loyaler Kunden

im Funf-Jahres-Vergleich

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

/(undenmonitor®

Deutschland

. KfztVersicherungen
0,
56% 55% 2% —460%
54% o— l 52%
Krankenversicherungen
49% L —A—_0%"
*— T ——
47% 47% 46% —o 44%
Rechtsschutz-
379, B— Lebensversicherungen versicherungen
-~ —
36% 35%
Fondsgesellschaften 27%
o o /I
23% 21% 20%
2001 2002 2003 2004 2005

Kundenmonitor Deutschland 2005
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KO n ta kt A;Z?;cg}g;%nitoﬂ

Fur weitere Informationen stehen wir Ihnen gerne zur Verfugung!

Ihre Ansprechpartner:
= Dr. Matthias Metje (Studienleitung):
= Tel.: 089/ 89 66 69-18
= E-Mail: matthias.metje@servicebarometer.de
= Dr. Frank Dornach (Konzeption und Projektmanagement):
= Tel.: 089 /89 66 69-20
= E-Mail: frank.dornach@servicebarometer.de
= Daniela Klos (Projektassistenz):
= Tel.: 089 / 89 66 69-11
= E-Mail: daniela.klos@servicebarometer.de
= Dr. Beatrix Maulberger (Presse):
= Tel.: 089 / 89 66 69-23
= E-Mail: beatrix.maulberger@servicebarometer.de
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