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Projektziele und Studiendesign

Der Kundenmonitor Deutschland ist eine branchenlUbergreifende
Benchmarking-Studie zur Kundenorientierung im deutschen
B-to-C-Markt, die seit 1992 jahrlich erhoben wird. Im Mittelpunkt der
Untersuchung stehen die einzelnen Aspekte der Kundenzufriedenheit
und die Qualitat der Kundenbeziehung sowie deren Auswirkungen auf
die Kundenbindung.

Projekiziele:

= Herausstellung der Bestleistungen flr brancheninternes und
branchenlbergreifendes Benchmarking

= Ermittlung der Vertriebs- und Gefédhrdungspotenziale

= Aufzeigen der Kundenwahrnehmung in einzelnen Qualitats-
bereichen zur schnellen und flexiblen Anpassung der
Angebote, Prozesse und Ergebnisse von Dienstleistern

= Bereitstellung von reprasentativen Kennziffern zur Kunden-
orientierung fir FUhrungskrafte aus Marketing, Vertrieb,
Controlling und Qualitdtsmanagement

= Steigerung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung in
Deutschland zum Ausbau der Wettbewerbsfahigkeit
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Studiendesign 2008:

Grundgesamtheit:
Deutsche Bevdlkerung ab 16 Jahren in Privathaushalten

Erhebungsmethodik:

Telefonische Interviews (CATI), durchgefiihrt nach
ADM-Standard tber CATI-Haus GmbH (Libeck) und
GfK Ad Hoc Services (Nurnberg)

Erhebungsumfang:
= Anzahl untersuchter Branchen: 24

= Anzahl Telefoninterviews insgesamt (reprasentativ
fir die deutsche Bevélkerung): 22.928, davon 2.552
zu Mobilfunkanbietern

= Feldzeit: 25. Marz 2008 bis 13. September 2008

Herausgeber:
ServiceBarometer AG, Miinchen
kundenmonitor@servicebarometer.de
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Fragestellungen und Antwortskala

Die im Kundenmonitor Deutschland aufgegriffenen Fragestellungen
basieren auf einer verbalisierten 5er-Skala.

Fir die Fragen zur Kundenzufriedenheit lauten die einzelnen Skalen-
auspragungen ,vollkommen zufrieden®, ,sehr zufrieden®, ,zufrieden®,
~weniger zufrieden“ und ,unzufrieden®. Fir die Zustimmungsfragen
(z. B. Kundenbindung) ,bestimmt, ,wahrscheinlich ja“, ,eventuell”,
~wahrscheinlich nicht“, ,bestimmt nicht®.

Die einzelnen Fragen beziehen sich dabei in der Regel jeweils auf
den vom Kunden hauptsachlich genutzten Anbieter.

Der Kunde erhalt ...

... mehr als er ... in etwa, was er ... weniger als er
erwartet hat erwartet hat erwartet hat
Skalenaus-  vollkommen sehr . weniger .
pragungen: zufrieden zufrieden zufrieden zufrieden  unzufrieden
1 2 3 4 5

Zuordnung: l I ‘ I_V_I

Uberzeugte Zufriedengestellte Enttauschte
Kunden Kunden Kunden

Ausgewiesene

Gruppen: (, Top two*) (,Bottom two*)
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Fragestellungen zu den Globalkennziffern:

Globalzufriedenheit

»Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von diesem (haupt-
sachlich genutzten) Anbieter insgesamt? Sind Sie vollkommen
zufrieden, sehr zufrieden, zufrieden, weniger zufrieden oder
unzufrieden?*

Preis-Leistungs-Verhaltnis

-Wenn Sie den insgesamt gebotenen Leistungen den Preis
gegenuberstellen, wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-
Leistungs-Verhaltnis dieses Anbieters?“

Weiterempfehlungsabsicht
.Werden Sie diesen Anbieter an Freunde oder Bekannte
weiterempfehlen?”

Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht
-Werden Sie bei Bedarf wieder bei diesem Anbieter Leistungen
nachfragen?”

Wettbewerbsvorteile
,Glauben Sie, dass Ihnen dieser Anbieter mehr Vorteile bietet als
andere Anbieter, die fir Sie in Frage kommen?“

Cross-Buying-Absicht
.Werden Sie Uber die bisherigen Leistungen hinaus noch andere
Leistungen dieses Anbieters nutzen?®
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Kundenzufriedenheit in Deutschland 2008
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Apotheken’

Optiker (-3)

Automobilclubs!

Buchversand und -clubs (-6*)
Reiseveranstalter (+0)
Kfz-Versicherungen'

Fachmarkte flir Heimtierbedarf (+5)
Horgerateakustiker (-8)
Drogeriemarkte (-1) / Krankenkassen und -versicherungen (+1)
Banken und Sparkassen (+3%)
Rechtsschutzversicherungen (-6*)
Rechtsanwailte (-19%)

Mobelmarkte (+4)2

Bausparkassen (-2)
Lebensmittelmarkte (-7*)

Briefpost (-6) / Fluggesellschaften (-2)
Mobilfunkanbieter (+3)

Bau- und Heimwerkermarkte (-1)
Postfilialen (-2)

Internetanbieter (-4)
Fondsgesellschaften (-10%)
Stromversorger (-4*)
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Deutschland

Gesamtbasis der Studie: 22.928 Befragte ab 16 Jahren
Représentativ flr die deutsche Bevélkerung
Befragungszeitraum: 25. Marz 2008 bis 13. September 2008

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von

,vollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden” (=5)

In Klammern: Veranderung zum Vorjahr 2007 in Basispunkten

* Signifikante Verénderung gegenlber dem Vorjahr (90%-Niveau)
" In 2006 und 2007 nicht untersucht

2 Veranderung gegeniber 2006

Detailinformationen: www.kundenmonitor.de
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Vergleich der Globalzufriedenheit

1Il dCI’ BranChC MObllfunkaIlbletCr 200 8 (Anbieter mit mindestens 100 Befragten)
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

3,00 2,90 2,80 2,70 2,60 2,50 2,40 2,30 2,20 2,10 2,00
1
02 Germany 2.44
Vodafone 2,47
E-Plus 2,52
»Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von ... insgesamt?
Sind Sie ...
- i 2,58
T MOblle ’ Mittelwerte von ,vollkommen zufrieden® (=1) bis ,unzufrieden” (=5)
Aufgefihrt sind Unternehmen mit mehr als 100 Nennungen, der
””””””””””””””””””””””””””””””””””” Branchendurchschnitt enthalt auch Unternehmen mit weniger als
Branchen- 100 Nennungen.
durchschnitt
2 47 1 kein signifikanter Unterschied zu Vodafone und E-Plus (90%-Niveau)
J

Kundenmonitor Deutschland 2008

Befragungszeitraum: 25 Marz bis 13. September 2008
Basis Mobilfunkanbieter: 2.552 Befragte ab 16 Jahren
Weitere Informationen: www.kundenmonitor.de
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Zufriedenheit mit der Auswahl an Handys /’

Kundenmonitor®
1n dCI’ BranChC MObllfunl(aIlbletCr 200 8 (Anbieter mit mindestens 100 Befragten) Deutschland

Mittelwerte Zufriedenheit mit der Auswahl an Handys

1
02 Germany 2,47
T-Mobile 2,50
Vodafone 2,55
,,Sind Sie mit der Auswahl an Handys bei ...“
E-Plus 2,73 Mittelwerte von ,vollkommen zufrieden® (=1) bis ,unzufrieden” (=5)
Aufgefihrt sind Unternehmen mit mehr als 100 Nennungen, der
Branchendurchschnitt enthalt auch Unternehmen mit weniger als
77777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 100 Nennungen.
Branchen- L . . )
durchschnitt 1 kein signifikanter Unterschied zu T-Mobile und Vodafone (90%-Niveau)
2,62

Befragungszeitraum: 25 Marz bis 13. September 2008
Basis Mobilfunkanbieter: 2.552 Befragte ab 16 Jahren
Weitere Informationen: www.kundenmonitor.de
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Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter im Shop /’

Kundenmonitor®
1n der BraIlChC MObllfunkaIlbletCr 200 8 (Anbieter mit mindestens 100 Befragten) Deutschland

Mittelwerte Zufriedenheit mit der Freundlichkeit

1
02 Germany 2,36
Vodafone 2,49
T-Mobile 2,53
Branchen- ,»,Sind Sie mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter im Shop ...“
durchschnitt
2,48 Mittelwerte von ,vollkommen zufrieden” (=1) bis ,unzufrieden” (=5)

Aufgefihrt sind Unternehmen mit mehr als 100 Nennungen, der
Branchendurchschnitt enthalt auch Unternehmen mit weniger als
100 Nennungen.

1 kein signifikanter Unterschied zu Vodafone (90%-Niveau)

Befragungszeitraum: 25 Marz bis 13. September 2008
Basis Mobilfunkanbieter: 2.552 Befragte ab 16 Jahren
Weitere Informationen: www.kundenmonitor.de
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Service im Vergleich zum Wettbewerb

lIl dCI’ BranChC MObllfunkaIlbletCr 200 8 (Anbieter mit mindestens 100 Befragten)
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Mittelwerte Service im Vergleich zum Wettbewerb

3,00 2,90 2,80 2,70 2,60 2,50 2,40 2,30

02 Germany 2,63
Vodafone 2,72
E-Plus 2,77
T-Mobile 2,78

Branchen-

durchschnitt

2,72

Kundenmonitor Deutschland 2008

,»Wie schétzen Sie im Vergleich zum Wettbewerb den Service
von ... ein?*

Mittelwerte von ,weitaus besser” (=1) bis ,weitaus schlechter” (=5)

Aufgefihrt sind Unternehmen mit mehr als 100 Nennungen, der
Branchendurchschnitt enthalt auch Unternehmen mit weniger als
100 Nennungen.

Befragungszeitraum: 25 Marz bis 13. September 2008
Basis Mobilfunkanbieter: 2.552 Befragte ab 16 Jahren
Weitere Informationen: www.kundenmonitor.de
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