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Deutschland

Studiendesign Kundenmonitor Deutschland 2011 //m’mdenmomtor@

CATI-Erhebung CAWI-Erhebung
Stichprobe Die Gesamtstichprobe umfasst 24.281 telefonische Die Gesamtstichprobe umfasst 11.977 nach
Interviews, durchgeftihrt nach ADM-Standard Alter und Geschlecht quotierte Onlineinterviews,

durchgeflihrt Uber Access Panel

Grundgesamtheit Stichprobe repréasentativ fUr die Deutsche Bevolkerung Basis flr Quotierung und Gewichtung der Stichprobe:
ab 16 Jahre Deutsche Bevolkerung zwischen 16 und 69 Jahre
Befragungszeit 10. August 2010 bis 11. August 2011 31. Mai bis 10. Juni 2011 und

26. August bis 5. September 2011

Untersuchte Branchen 16 Branchen 14 Branchen

Herausgeber:
ServiceBarometer AG, MUnchen
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Kundenzufriedenheitin Deutschland 2011 Kundenmonitor

Deutschland
——————— 1,81 Versandapotheken (-7)
- — 1,84 Optiker (+8)
Reisevertrieb 1,92
Kfz-Versicherungen 2,00 ———— 200 98 Automobllclubs (--+3)
oot 9 o ——— 2,02 Kaffeefachgeschafte
arfimerien 2, —_— . . _
ElektrohaushaltsgroRgerate (Kundendienst) 2,08 —_ 2,07 Fachmarkte fu.r Heimtierbedarf (+3)
(-4) Horgerateakustiker 2,14 2,12 Mobilfunkanbieter (+5)
(+2) Fluggesellschaften 2,20 220 2,18 Drogeriemarkte (-2) / Flughafen
) Y _ .
(+1) Krankenkassen und -versicherungen 2,22  — 2,21 Baumarkt-Onlineshops
2,28 Internetanbieter (+4)
(-7) Banken und Sparkassen 2,31 ~——— ——————— 2,32 Lebensmittelmérkte (-2) / Bausparkassen (+2)
(x0) Briefpost 2,36
(+3) Postfilialen 2,41 240 — 2,40 Fastfood-Restaurants
2,45 Bau- und Heimwerkermarkte (+3)
(-5) Gasversorger / (-6) Soziale Netzwerke 2,59 — 1260 ——— 2,60 Stadt- und Kreisverwaltungen

(-7) Stromversorger 2,61 -
Studieninformation

Ry . . . Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
Polizei (Offentliche Sicherheit) / (+3) Fondsgesellschaften 2,73 ~ ——— vollkommen zufrieden* (=1) bis ,unzufrieden® (=5)

Gesamtbasis der Studie: 36.258 Befragte,
davon 24.281 telefonisch und 11.977 online

In Klammern: Veranderung zum Vorjahr in Basispunkten

Sperrfrist bis 15. September 2011!
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Fragestellungen in der Branche /wndenmomtor@
. Deutschland
Krankenkassen und -versicherungen 2011 |

Kontaktfragen

= Sind Sie privat oder gesetzlich krankenversichert?
= Bei welcher gesetzlichen oder privaten Krankenversicherung haben Sie Ihre Vollversicherung?

Kernfragen Branchenspezifische Fragen

= Globalzufriedenheit m Persdnlich versichert oder mitversichert (nur GKV)

m Zufriedenheit mit Preis-Leistungs-Verhaltnis = Zufriedenheit mit branchenspezifischen Leistungsmerkmalen

= Wiederwahlabsicht m |eistungsumfang

= Weiterempfehlungsabsicht = Verstandlichkeit der schriftlichen Unterlagen/Korrespondenz

m Wettbewerbsvorteile des Anbieters aus Kundensicht = Bearbeitung von Leistungsanspruchen

= Kontaktart und Kontakthaufigkeit zum Anbieter m Dauer der Bearbeitung des letzten Leistungsanspruchs

= Zufriedenheit mit Kontakt = Haufigkeit aktiver Betreuung durch Anbieter

= Einschéatzung Leistungsumfang, Service und Konditionen im = Zufriedenheit mit aktiver Betreuung und personlichem An-
Wettbewerbsvergleich sprechpartner

m Dauer der Kundenbeziehung = Teilnahme an einem Bonusprogramm und Zufriedenheit damit

(nur GKV)
= |nformationsquellen
m Einschatzung der Absicherung

= Vorheriger Anbieter, Grinde fur Wechsel zu jetzigem Anbieter
(nur GKV)

= Wechselabsicht und zukUlnftiger Anbieter

m Bestehende Zusatzversicherung(en): Anbieter, Gesamtzufrie-
denheit, Zufriedenheit mit Preis-Leistungs-Verhéltnis

= Geplanter Abschluss weiterer Zusatzversicherungen

= Beschwerderate, -zufriedenheit und -grund
= Soziodemographische Strukturdaten
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Globalzufriedenheit

PKV 2011
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Globalzufriedenheit
Debeka 2011
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Vergleich Globalzufriedenheit in der Branche | A/g’;ﬁ,ieh,;%nﬁor@
Krankenkassen und -versicherungen —-PKV 2011

(Anbieter mit mind. 100 Befragten)

Durchschnitt PKV Verdnderung zu 2010
Basis 1.695 Befragte in Basispunkten
2,25 —1 (PKV)
3,30 3,20 3,10 3,00 2,90 2,80 2,70 2,60 2,50 2,40 2, /20 2,10 2,00 1,90 1,80 1,70 1,60 1,50 1,40 1,30
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J
Debeka 2,07 -13
Mitbewerber 2,28
Mitbewerber 2,46 +17
Mitbewerber 2,49 -9

Mittelwerte der Globalzufriedenheit auf einer Skala von ,vollkommen zufrieden“ (=1) bis ,unzufrieden“ (=5). Ohne ausgewiesene Basis: Anbieter mit mindestens 100 Befragten. Veranderung zum Vorjahr:
keine Angabe bei weniger als 100 Befragten im Vorjahr.
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Besuchsadresse:
ServiceBarometer AG
Gottfried-Keller-StraBe 12
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Kundenmonitor Deutschland

/’

Kundenmonitor
Deutschland

®

Kurzprofil:

Forschungs- und Beratungsunternehmen zur Durchsetzung konsequenter Kunden-
orientierung

Durchfuhrung branchenUbergreifender und unternehmensspezifischer Kundenbaro-
meter

Entwicklung von Marketing- und QualitdtsmaBnahmen zur Starkung der Kundenbe-
ziehungen

Leistungsspektrum:

Beratende Unterstltzung beim Studiendesign und in der Fragebogenerstellung fur
unternehmenseigene Studien zur Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

Durchflhrung von Expertengesprachen und Fokusgruppen

Koordination der Feldleistung fur Telefonbefragungen (Briefing, Qualitdtsmanage-
ment, Adresshandling, Timing etc.)

Durchfiihrung der Feldleistung flr schriftliche Befragungen (Layout und Druck
Fragebogen, Erfassung umfassender schriftlicher Befragungen etc.)

Durchfiihrung von Online-Befragungen (Programmierung Fragebogen und Website,
redaktionelle Betreuung der Website etc.)

Datenaufbereitung und -auswertung, Ergebnisreporting inkl. MaBnahmenempfehlun-
gen

Kurzfristiges Einzelreporting an vielféltige Untersuchungsgruppen (Konzernmar-
ken, Lander, Regionen, Einzelbetriebe/Einzelstandorte) im Jahres-, Quartals- oder
Monatsrhythmus

Ergebnisprasentation vor Flhrungskraften und Mitarbeitern

Kommunikationsunterstitzung zur unternehmensinternen Ergebnisinformation
(Online-Portal als Extranet etc.)

Aufbau von Management-Informations-Systemen

Etablierung und Begleitung von Benchmarking-Prozessen, Erarbeitung von Best-
Practice-Beispielen

Entwicklung geeigneter MaBnahmen zur Steigerung von Kundenorientierung und
Kundenbindung zum Ausbau der Vertriebsstarke
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