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Ubersicht Zertifizierungskriterien / Teil |

Rucklauf (Teilnehmende an der erhobene Gesamtzufriedenheit berechnete Gesamtzufriedenheit
Erhebung)

7 843 I 846 I

70 100

\/ Mittelwert: 1,63 \/ Mittelwert: 1,62 \/

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 9 Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 11

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 13

Weiterempfehlungsquote 70% der Leistungsmerkmale besser als 2,20
Merkmale Mittelwert schlechter als 2,20
Leistungsmerkmal Merkmalsgruppe MW
Losung / Erkléarung des Problems Beschwerdemanagement 2,79
Bearbeitungsdauer Beschwerdemanagement 2,56
Umgang mit Beschwerden Beschwerdemanagement 2,52
93,1% — 93% — e !

0 70 100 0 70 100

Quote:  93,1% \/ Anteil: 93% \/

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 16 Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 15

Kriterium erfullt v Abweichung '
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Ubersicht Zertifizierungskriterien / Teil Il

Verbesserungspotenziale Nebenabweichungen Abweichung
Verbesserungspotenzial Fir Details siehe Seite: Nebenabweichung Fiir Details siehe Seite: Abweichung Fiir Details siehe Seite:
Lésung des Anliegens Erstkontakt / Telefon 78 ff. Umgang mit Beschwerden Beschwerdemanagement 78 ff.

Bearbeitungsdauer Erstkontakt / E-Mail 78 ff. Bearbeitungsdauer von Beschwerden Beschwerdemanagement 78 ff.
Verstandlichkeit Erstkontakt / E-Mail 78 ff. Lésung des Problems Beschwerdemanagement 78 ff.
Freundlichkeit Erstkontakt / E-Mail 78 ff.
Fachkompetenz Erstkontakt / E-Mail 78 ff.
Losung des Anliegens Erstkontakt / E-Mail 78 ff.
Bearbeitungsdauer Erstkontakt / Brief 78 ff.
Verstandlichkeit Erstkontakt / Brief 78 ff.
Freundlichkeit Erstkontakt / Brief 78 ff.
Fachkompetenz Erstkontakt / Brief 78 ff.
Losung des Anliegens Erstkontakt / Brief 78 ff.
Reaktionszeit bei Stérungen Reparaturservice 78 ff.
Dauer des Reparatureinsatzes Reparaturservice 78 ff.
Umgang mit individuellen Wiinschen Kundenservice allgemein 78 ff.
Einhaltung von Versprechen und Zusagen Kundenservice allgemein 78 ff.
Gesamtanzahl: 15 Gesamtanzahl: 3 Gesamtanzahl: 0
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Inhalt

Hintergrund der Erhebung
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Anhang



Erhebungsbeschreibung

Zielgruppe Kunden der AP+ Treppenlifte GmbH aus den vergangenen 12 Monaten.
Erhebung der Kundenzufriedenheit fur die Zertifizierung nach TMS Standard
Gegenstand ServiceQualitat.

Methode Schriftliche Kundenbefragung

Rucklauf (Netto) Gesamtriicklauf = 777

TUV SUD Management Service GmbH
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A: Zusammenfassung

Fir eine erfolgreiche Zertifizierung ist die Einhaltung der folgenden funf Anforderungen notwendig.

Mindestriicklauf erreicht

Der erzielte Rucklauf betragt:

Die erhobene Gesamt-

777 Antworten

Far die erhobene und die : e , 1,63
e = et zufriedenheit liegt bei:

zufriedenheit missen mind. Di h -

2,20 im Mittel erreicht werden Z&?ritézreer?hgﬂigebs;:mt 1,62
Merkmale, die eine Bewertung

?i?rwgﬁhztﬁre?rlﬁe?ﬁb%rgﬂlﬁ?lg Anzahl der Merkmale, die zu einer
(3,75 bei Beschwerde- Abweichung flhren:

management)

70% der abgefragten Von den abgefragten

Leistungsmerkmale wurden mit Leistungsmerkmalen wurden 93%
mindestens 2,20 bewertet mindestens mit 2,20 bewertet:

Die Weiterempfehlungs- Die Weiterempfehlungsquote 93.1%

quote muss mindestens 70%
betragen
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A: Beschreibung und Basis der Integration

Die Rohdaten konnten erfolgreich integriert werden.

Beschreibung der Integration

- Die Integration der Kundenbefragung erfolgt auf Basis der unten aufgeflihrten Dokumente.

- Basis der Integration waren insbesondere die Rohdaten der Erhebung.

- Erhoben wurden die Daten durch einen schriftlichen Fragebogen.

- Die Bedeutung einzelner Leistungsmerkmale mit Blick auf ihre Wirkung auf die Bewertung der Gesamtzufriedenheit ist ein wichtiger Bestandteil fir die Beurteilung
der Servicequalitat. Nach Priifung der Eignung der abgefragten Leistungsmerkmale und genutzten Skalen konnten die jeweiligen Wirkungen ermittelt und
das Schema des TMS-Kriterienkatalogs zur Zertifizierung angewandt werden.

- Die Rohdaten wurden um Datensatze reduziert, die keine Daten zur Gesamtzufriedenheit bzw. Weiterempfehlung enthalten und bei denen weniger als finf
Leistungsmerkmale bewertet wurden.

- Die Filter bezliglich der Beantragung auf Zuschiisse und Beschwerdefiihrung wurden Uberprift und im Falle von Fehlern bzgl. der Plausibilitat korrigiert.

Grundlagen der Integration

Nr Bezeichnung Dokument

1 Rohdaten der Befragung ap-_final.xIsx
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B: Stichprobe

Beschreibung der Stichprobe

777 Kundenstimmen gingen in die
Auswertung ein.

- Die zu untersuchende Grundgesamtheit sind Kunden und Kundinnen, die in den vergangenen 12 Monaten Leistungen der AP+ Treppenlifte GmbH bezogen haben.
- Aus dem Rohdatensatz der Kundenzufriedenheitserhebung gehen die Stimmen von 777 Teilnehmende in die Auswertung ein.

Reprasentation der Grundgesamtheit

- Die Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsbefragung sollen das Meinungsbild der kompletten Grundgesamtheit (alle Kunden der AP+ Treppenlifte GmbH im

Erhebungszeitraum) widerspiegeln.

- Aufgrund der gegebenen Anzahl von Teilnehmern ist unter der Annahme, dass diese Stichprobe einer zuféalligen Auswahl unterliegt und in ihrer Verteilung in etwa
den Kriterien der Grundgesamtheit entspricht, auch bei einer sehr grolen Grundgesamtheit von einer geeigneten Reprasentation auszugehen.

TUV SUD Management Service GmbH



C: Skalen

Die genutzten Skalen entsprechen weitestgehend den Anforderungen des TMS-Kriterienkatalogs.

Standard der Skalen gemal dem TMS-Kriterienkatalog

- Gesamtzufriedenheit und abgefragte Leistungsmerkmale: 5er-Skala mit folgenden Auspragungen: 1= vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden,
4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden. Der Mindestwert des Mittelwertes nach TMS-Kriterienkatalog = 2,20.
- Weiterempfehlung (Net Promoter Score): Endpunktbenannte 11er-Skala von 0 = unwahrscheinlich bis 10= auf3erst wahrscheinlich.

Verwendete Skalen des Fragebogens

Nr. Merkmalstyp Skalenbreite
1. Gesamtzufriedenheit 5er-Skala
2. Leistungsmerkmale 5er-Skala
3. Weiterempfehlung 11er-Skala

TUV SUD Management Service GmbH

Benennungen

verbal benannt von
1 = vollkommen zufrieden bis
5 = unzufrieden

verbal benannt von
1 = vollkommen zufrieden bis
5 = unzufrieden

endpunktbenannt von

0 = auRerst unwahrscheinlich
bis

10 = aulerst wahrscheinlich

Mindestwert (TMS-
Kriterienkatalog)

Anmerkung bezuglich Abweichungen zum
TMS-Kriterienkatalog

Die Benennungen entsprechen den Benennungen

2,20 des TMS-Kriterienkatalogs.

Die Benennungen entsprechen den Benennungen

2,20 des TMS-Kriterienkatalogs.

70% der Bewertungen
= Werte "7" oder
besser

Die Benennungen entsprechen den Benennungen
aus dem TMS-Kriterienkatalog.
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D: Erhobene Gesamtzufriedenheit

Kriterium gemaly TMS-Kriterienkatalog:

Die erhobene Gesamtzufriedenheit ist auf einer Skala von 1-5 besser als 2,20.

Alles in allem: Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit uns?

Item Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0% bis 100% 1 2 3 4 5 n s MW

Gesamtzufriedenheit 84,3 — l .
735 0,86 163

0 70 100 54 35 7 2 2

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0

TUV SUD Management Service GmbH 1



E: Relevante Merkmale im Fragebogen

Die Beurteilung der Servicequalitat orientiert sich am Kundenprozess.

Beschreibung der Anforderung

Gemall dem TMS-Kriterienkatalog ist folgendes Kriterium zu erfiillen: ,Die Kundenbefragung muss den gesamten Kundenerlebnisprozess umfassen.

Kundenprozesse wie z.B. After-Sales-Service oder Beschwerdemanagement kdnnen nicht ausgeklammert werden."

Kundenerlebnisprozess

Einzelne

Die wesentlichen Bereiche des Kundenerlebnisprozesses werden
durch den genutzten Fragebogen abgedeckt.
Es wurden 45 Merkmale aus 10 Merkmalsgruppen erhoben.

TUV SUD Management Service GmbH
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Erstkontakt /
Brief
5 Items

Erstkontakt / Erstkontakt /
Telefon E-Mail
6 Items 5 Items

Mk

Beschwerde-
management
3 Items

Kundenerlebnisprozess

- { X

Kundenservice Wartungs- Reparatur-
allgemein service service
2 ltems 5 ltems 5 Items

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Montageservice

6 ltems

12



F: Kundenzufriedenheit berechnet

Kriterium gemaly TMS-Kriterienkatalog:

Die errechnete Gesamtzufriedenheit, die sich aus dem einfachen arithmetischen Mittel der Bewertungen aller Einzelkriterien ergibt, ist auf einer Skala von 1-5 besser als
2,20. Das Beschwerdemanagement wird dabei nicht mitbericksichtigt.

t w Anteil an max. Zufriedenheit Mittelwert TMS-Skala
) <ah = 5]
Erstkontakt / Erstkontakt / Erstkontakt / Finanzielle

Telefon E-Mail Brief Zuschusse
6 ltems 5 ltems 5 ltems 1 ltem

Beschwerde- KU ndenerlebn iSprOZGSS Servicegesprach

management vor Ort
3 ltems 7 ltems

1,62

Montageservice

- \ X

Reparatur-
service
5 Items

Kundenservice Wartungs-
allgemein service
2 ltems 5 Items

6 ltems
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G: Merkmale / Ubersicht Zufriedenheit der Merkmale (5er TMS-Skala)

93% der Leistunsmerkmale zeigen einen Zufriedenheitswert von besser als 2,20

Gesamtzufriedenheit

Merkmal mit besten Zufriedenheitswert
Zufriedenheitswert
Freundlichkeit - 1,2
(Montageservice) L
- 1,4
Zufriedenheitswert = 1,40 PR A4 oe? ’
PR 2L 2 - 1,6
2 2
PR X 24
ot ¢ee - 1,8
’ ’
PR X
-2
Zufriedenheitswert 2,20 L 99
93% der Merkmale besser als 2,20 ’
- 24
* Merkmale mit schlechtesten
* Zufriedenheitswert - 26
Lésung / Erklarung des Problems
* (Beschwerdemanagement) - 28

Zufriedenheitswert = 2,79
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G: Anteil der Leistungsmerkmale, die dem TMS Grenzwert entsprechen

Beschreibung der Anforderung

Mindestens 70 Prozent aller abgefragten Leistungsmerkmale (ohne Gesamtbewertung) missen mindestens den Wert von 2,20 auf einer 5er-Skala (TMS-Skala) erreicht
haben.

Anzahl
Antwort Anteil in Prozent Leistungsmerkmale

TMS Grenzwert
(2,20) erreicht 93% _ 42

TMS Grenzwert 7o, I
(2,20) nicht erreicht °

0 bis 100

TUV SUD Management Service GmbH
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H: Weiterempfehlungsbereitschaft

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie uns einem/-r Freund/-in oder Kollegen/-in weiterempfehlen? (10 = aul3erst wahrscheinlich bis 0 =

unwahrscheinlich)

Kriterium gemaly TMS-Kriterienkatalog:

Die Anzahl der Kritiker unter den Teilnehmern — gemafR Net Promoter ® Score — darf 30 % nicht ibersteigen. Dabei ergibt sich der relative Anteil der Kritiker aus dem Anteil
der Teilnehmer, die auf der elfstufigen Skala des Net Promoter ® Score die Werte 0 bis 6 wahlen.

Wert Anteil Gruppe Anteil
0 2,4% ||
1 0,4% | I
Kritiker o
2 0,3% | (Summe 0 bis 6) 6.9%
3 0,7% |
Passive 0
4 0.6% | (Summe 7 und 8) 11.1% I
5 2,5% |
Promotoren
7 0,
26% I 0 bis 100
8 8.5% Il
énmﬁg(grgw rt berechnet sich
. - I n |
° 13,6% - n. 71 9 aL?sr dem Promeotor:ne(ck)-V\?er? r%inus dem
10 Kritiker-Wert.
68,4% NN
° NPS®: 751%

0 bis 100

TUV SUD Management Service GmbH
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|: Merkmale Korrelation zur Gesamtzufriedenheit

Hohe Korrelationen zur Gesamtzufriedenheit.

Messung der Korrelation zur Gesamtzufriedenheit

Die Punkte im Chart reprasentieren den Pearsons r

(Korrelationskoeffizient) der zertifizierungsrelevanten Merkmal mit hochster Kor-
Leistungsmerkmale in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit. relation zur Gesamtzufriedenheit Pearsons r
Der Pearsons r misst den Zusammenhang zweier Variablen. - Umgang mit individ. Wiinschen ¢ - 08
Bei einem hohen Pearsons r (nahe 1,0) besteht eine hohe (Kundenservice allgemein) coe * 1
Wahrscheinlichkeit, dass d.i.e Variabluen in einem direkten Pearsons r = 0,80 PPN 2
Zusammenhang stehen (ndhere Erlauterungen zum A R 2
Pearsons r finden Sie im Anhang). oo L X X X4
Es werden Korrelationswerte zwischen 0,58 und 0,80 erzielt. DX 2
: . . . o * 0,7
Die meisten Korrelationswerte liegen bei einem Pearsons r XX
zwischen 0,60 und 0,75 (0,69 im Durchschnitt). Die coe’®?
Korrelationswerte sind in allen Merkmalsgruppen relativ PSPPI MR
hoch. Hohe Korrelationswerte erzielen z.B. die allgemeinen PPN
Merkmale des Kundenservice, der Erstkontakt via . Merkmale mit niedrigster Kor-
) relation zur Gesamtzufriedenheit 0.6
Schriftverkehr und das Beschwerdemanagment. ————————— ,
P - Beratung zu Zuschisse
(Zuschisse)
Pearsons r = 0,58
0,5
TUV SUD Management Service GmbH 17



|: Korrelationen (Top 11)

Top 11

Merkmal

Umgang mit individuellen Wiinschen
Einhaltung von Versprechen und Zusagen
Lésung des Anliegens

Umgang mit Beschwerden
Freundlichkeit

Fachkompetenz

Verstandlichkeit

Bearbeitungsdauer

Fachkompetenz

Lésung des Anliegens

Freundlichkeit

Gruppe

Kundenservice allgemein
Kundenservice allgemein
Erstkontakt / Brief
Beschwerdemanagement
Erstkontakt / Brief
Erstkontakt / Brief
Erstkontakt / Brief
Erstkontakt / Brief
Erstkontakt / E-Mail
Erstkontakt / E-Mail
Erstkontakt / E-Mail

Korrelation (Pearson's r)
0,80
0,78
0,78
0,77
0,77
0,76
0,76
0,76
0,76
0,75
0,75

TUV SUD Management Service GmbH
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Griin = Uberdurchschnittlich Rot = Unterdurchschnittlich
I: Korrelation mit Gesamtzufriedenheit (Ubersicht)

Der Zusammenhang mit der Gesamtzufriedenheit wird durch den Korrelationswert "r" wiedergegeben. Die folgende Ubersicht zeigt an, bei welchen Merkmalen

die Starke des Zusammenhangs unterdurchschnittlich, bzw. Gberdurchschnittlich ist (im Vergleich zu dem durchschnittlichen Korrelationswert Uber alle

Merkmale von r = 0,69).

Merkmal Merkmalsgruppe r Merkmal Merkmalsgruppe r
Erreichbarkeit Erstkontakt / Telefon 0,63 Bearbeitungsdauer Erstkontakt / Brief 0,76
Verstandlichkeit Erstkontakt / Telefon 0,65 Verstandlichkeit Erstkontakt / Brief 0,76
Gesprachsatmosphare Erstkontakt / Telefon 0,67 Freundlichkeit Erstkontakt / Brief 0,77
Freundlichkeit Erstkontakt / Telefon 0,69 Fachkompetenz Erstkontakt / Brief 0,76
Fachkompetenz Erstkontakt / Telefon 0,68 Lo6sung lhres Anliegens Erstkontakt / Brief 0,78
Lésung des Anliegens Erstkontakt / Telefon 0,71 Beratung zu Zuschisse Zuschusse 0,58
Bearbeitungsdauer Erstkontakt / E-Mail 0,72 Schnelle Vereinbarung Beratungsgesprach  Servicegesprach vor Ort 0,63
Verstandlichkeit Erstkontakt / E-Mail 0,72 Verstandlichkeit des Beratungsgesprachs Servicegesprach vor Ort 0,65
Freundlichkeit Erstkontakt / E-Mail 0,75 Freundlichkeit Servicegesprach vor Ort 0,66
Fachkompetenz Erstkontakt / E-Mail 0,76 Fachkompetenz Servicegesprach vor Ort 0,65
Lésung des Anliegens Erstkontakt / E-Mail 0,75 Lierferzeiten entsperchen Erwartungen Servicegesprach vor Ort 0,61

Passgenauigkeit der Losung Servicegesprach vor Ort 0,68

Verstandlichkeit des Angebotes Servicegesprach vor Ort 0,73

TUV SUD Management Service GmbH 19



Griin = Uberdurchschnittlich Rot = Unterdurchschnittlich
I: Korrelation mit Gesamtzufriedenheit (Ubersicht)

Der Zusammenhang mit der Gesamtzufriedenheit wird durch den Korrelationswert "r" wiedergegeben. Die folgende Ubersicht zeigt an, bei welchen Merkmalen

die Starke des Zusammenhangs unterdurchschnittlich, bzw. Gberdurchschnittlich ist (im Vergleich zu dem durchschnittlichen Korrelationswert Uber alle

Merkmale von r = 0,69).

Merkmal Merkmalsgruppe r Merkmal Merkmalsgruppe r
Einhaltung der Lieferzeit Montageservice 0,66 Einhaltung Wartungsintervalle Wartungsservice 0,67
Schnelligkeit des Liftaufbaus Montageservice 0,66 Dauer des Wartungsservice Wartungsservice 0,73
Sauberkeit nach Liftaufbau Montageservice 0,65 Sauberkeit nach Wartung Wartungsservice 0,69
Verstandlichkeit der Einweisung Montageservice 0,71 Freundlichkeit Wartungsservice 0,73
Freundlichkeit Montageservice 0,67 Fachkompetenz Wartungsservice 0,72
Fachkomptenz Montageservice 0,68 Umgang mit individuellen Wiinschen Kundenservice allgemein 0,80
Reaktionszeit bei Storungen Reparaturservice 0,73 Einhaltung von Versprechen und Zusagen  Kundenservice allgemein 0,78
Dauer des Reparatureinsatzes Reparaturservice 0,70 Umgang mit Beschwerden Beschwerdemanagement 0,77
Sauberkeit nach Reparatur Reparaturservice 0,66 Bearbeitungsdauer Beschwerdemanagement 0,74
Freundlichkeit Reparaturservice 0,64 Losung / Erklarung des Problems Beschwerdemanagement 0,74
Fachkompetenz Reparaturservice 0,69
TUV SUD Management Service GmbH 20



|: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - Erstkontakt via Telefon / E-Mail / Brief

o Verbesserungspotentiale Nebenabweichungen
A Losung des Anliegens (Erstkontakt / Brief)
B  Freundlichkeit (Erstkontakt / Brief) 1,3 1 Zufriedenheit
] SELBSTVERSTANDLICHKEITEN:
C Fachkompetenz (Erstkontakt / E-Mail) Hygienefaktoren oder TREIBER:
D Bearbeitungsdauer (Erstkontakt / Brief) Einsparmaglichkeit 1.4 - Niveau halten
und sichern
E  Verstandlichkeit (Erstkontakt / Brief)
1,5 -

F  Fachkompetenz (Erstkontakt / Brief) L 2
G Freundlichkeit (Erstkontakt / E-Mail) 04 05 06 Q/l. 0.7 08
H Losung des Anliegens (Erstkontakt / E-Mail) :(o"elaﬂon dor Lostumgemerkmale :nit = . . g
| Bearbeitungsdauer (Erstkontakt / E-Mail) Gesamtzufiedenheft (Pearson's 1) ‘P ¢ N 17 - K F B
J  Verstandlichkeit (Erstkontakt / E-Mail) O ¢ G’z‘ A

) . L 4 cCe
K  Lésung des Anliegens (Erstkontakt / Telefon) 1,8 - J oF
L  Freundlichkeit (Erstkontakt / Telefon) | H‘

i D
M  Fachkompetenz (Erstkontakt / Telefon) 1.9 ¢ ¢
N Gesprachsatmosphare (Erstkontakt / Telefon) ;z:kg g:tilr?rnilm
o Ertwicklung b h 2 4  HANDLUNGSFELDER:
O Verstandlichkeit (Erstkontakt / Telefon) ntwickiung uberwachen Niveau steigern und
P Erreichbarkeit (Erstkontakt / Telefon) )1 Potenzial realisieren
TMS Schwellwert = 2,20
________________________ 2.’2—.__________

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhang
Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von
,1 = vollkommen zufrieden* bis ,5 = unzufrieden®

Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r

Hinweis:
siehe auch Teil 5 (Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen)

TUV SUD Management Service GmbH
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|: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - Servicegesprach / Montageservice

o Verbesserungspotentiale Nebenabweichungen
A Verstandlichkeit Angebot (Servicegesprach vor Ort)
B Verstandlichkeit der Einweisung (Montageservice) ) 1,3 1 Zzufriedenheit
c P okeit der L& (Servi sch ort) SELBSTVERSTANDLICHKEITEN:
assgenauigkeit der Losun ervicegesprach vor i
g g g gesp Eygenefaﬂkt?rirll o_;ier F E TREIBER:
D Fachkompetenz (Montageservice) Insparmoglichkel J ®®4 - Niveau halten
und sichern

E Freundlichkeit (Montageservice) }T‘ D ‘B

& 15 -
F  Freundlichkeit (Servicegesprach vor Ort) N‘ L ‘ H
G Einhaltung der Lieferzeit (Montageservice) 0,4 0.5 06 G (13,8 lo7 ‘A 0.8
H Schnelligkeit des Liftaufbaus (Montageservice) 'Ko"elaﬂon dor Lostumgemerkmale :nit a 14 a d
| Verstandlichkeit Gespréch (Servicegesprich vor Ort) ~ Gesamtzufriedenheit (Pearson's ) M . 17
J  Fachkompetenz (Servicegesprach vor Ort)
K Sauberkeit nach Liftaufbau (Montageservice) 1,8 -
L Terminvereinbarung schnell (Servicegesprach vor Ort)
M Lierferzeiten gleich Erwartungen (Servicegesprach vor Ort) 1,9 -
N Beratung zu Zuschisse (Zuschisse) ;z:kggﬁifrnim

Entwicklung tberwachen 2 - HANDLUN.GSFELDER:
Niveau steigern und
Potenzial realisieren
2,1 -
TMS Schwellwert = 2,20
________________________ 2.’2—.__________
Legende:
Pearson’s r: siehe Anhang
Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von
,1 = vollkommen zufrieden* bis ,5 = unzufrieden®
Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r
;g]r\:éeiastjch Teil 5 (Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen)
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|: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - Kundenservice allg

. | Reparaturservice / Wartungsservice

o Verbesserungspotentiale Nebenabweichungen
A Umgang mit individ. Winschen (Kundenservice allg.)
B Einhaltung Versprechen/Zusagen (Kundenservice allg.) 1,3 - Zufriedenheit
. . . . SELBSTVERSTANDLICHKEITEN:
C Reaktionszeit bei Storungen (Reparaturservice) Hygienefaktoren oder
D Dauer des Wartungstermins vor Ort (Wartungsservice) Einsparmoglichkeit 1.4 - QE
E Freundlichkeit des Servicetechnikers (Wartungsservice) L& 5 lQ F‘TREIBER-
F Fachkompetenz des Servicetechnikers (Wartungsservice) K‘ "H Niveau ha.lten
. . 4 und sichern
G Dauer des Reparatureinsatzes (Reparaturservice) 0.4 05 06 16 07 oD 08
H Fachkompetenz (Reparaturserwce) Korrelation der Leistungsmerkmale mit J’
| Sauberkeit des Einsatzortes (Wartungsservice) Gesamtzufriedenheit (Pearson's r) 17
’ A
J  Einhaltung des Wartungsintervalls (Wartungsservice) G’ ¢
K Sauberkeit nach Reparatur (Reparaturservice) 1,8 - QB
L  Freundlichkeit (Reparaturservice)
1,9 - ‘C
FRAGEZEICHEN:
Becbachten und 2 1 HANDLUNGSFELDER:
ntwicklung Uberwachen Niveau steigermn und
Potenzial realisieren
2,1 -
TMS Schwellwert = 2,20
________________________ 2.’2—.__________

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhang

Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von

,1 = vollkommen zufrieden* bis ,5 = unzufrieden®

Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r

Hinweis:
siehe auch Teil 5 (Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen)

TUV SUD Management Service GmbH
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I: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - Beschwerdemanagement

.Verbesserungspotential Nebenabweichung o Abweichung

A Umgang mit Beschwerden (Beschwerdemanagement)

B Bearbeitungsdauer(Beschwerdemanagement) SELBSTVERSTANDLICHKEITEN: zufriedenheit 14 7 TREBER:
0 4 Hygienefaktoren oder Einsparméglichkeit 0 6 Niveau halten und sichern 0 8
C Losung / Erklarung (Beschwerdemanagement) . 2 1.6 - ’
Korrelation der Leistungsmerkmale mit
Gesamtzufriedenheit (Pearson's r) 18 -
2 -
TMS Schwellwert (Beschwerdemanagement
Verbesserungspotenzial)= 220 _ _ _ _ _ o 29|
24 -
TMS Schwellwert (Beschwerdemanagement 26 - B A
Nebenabweichung)= 2,50 ’
2,8 ' C
3 -
3,2 -
FRAGEZEICHEN: HANDLUNGSFELDER:
Beobachten und 34 Niveau steigern und
Entwicklung Uberwachen ! Rotenzial realisieren
3,6 -
TMS Schwellwert (Beschwerdemanagement 3,8 -
Abweichung)= 3,75
4 -

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhang

Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von

,1 = vollkommen zufrieden* bis ,5 = unzufrieden®

Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r

Hinweis:
siehe auch Teil 5 (Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen)
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Zufriedenheit nach Merkmalsgruppen

Merkmalsgruppen sortiert nach Anteil an der maximalen Zufriedenheit.

Merkmalsgruppe MW Anteil (%) Nennungen
Montageservice 1,48 87,9 I —— 4.398
Zuschiisse 1,52 87,1 | 580
Wartungsservice 1,52 86,0 | — 2.829
Servicegsprach vor Ort 1,53 86,8 | —— 4.994
berechnete Gesamtzufriedenheit 1,62 84,6 I ———— 19.863
Reparaturservice 1,64 84,1 I —— 2.312
Erstkontakt / Telefon 1,65 8.3, 8 —— 4.253
Kundenservice allgemein 1,78 80,6 — 1.086
Erstkontakt / Brief 1,79 80,3 1.517
Erstkontakt / E-Mail 1,80 79,9 I — 1.114
Beschwerdemanagement 2,62 59,4 I——— 189
30 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

[ besser als berechnete

Legende: Gesamtzufriedenheit

MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden - schlechter a_ls berec,hnete
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden” bis 5 ,unzufrieden”) Gesamtzufriedenheit

in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Mittelwerte Leistungsmerkmale (Top / Bottom 5)

Top 5
Leistungsmerkmal Gruppe Mittelwert
Freundlichkeit Servicegsprach vor Ort 1,40
Freundlichkeit Montageservice 1,40
Freundlichkeit Wartungsservice 1,43
Fachkompetenz Servicegsprach vor Ort 1,43
Sauberkeit nach Liftaufbau Montageservice 1,44
Bottom 5
Leistungsmerkmal Gruppe Mittelwert
Reaktionszeit bei Stérungen Reparaturservice 1,90
Bearbeitungsdauer Erstkontakt / E-Mail 1,89
Bearbeitungsdauer Erstkontakt / Brief 1,89
Losung lhres Anliegens Erstkontakt / E-Mail 1,87
Verstandlichkeit Erstkontakt / Brief 1,83

ohne Beschwerdemanagement

TUV SUD Management Service GmbH
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Nutzung von Serviceleistungen

Anteil der Teillnehmenden mit Angaben zu folgenden Serviceleistungen - Sortiert nach Anteil

Serviceleistungen Anteil an allen Teilnehmenden mit Angaben zu Serviceleistungen in Prozent Nennungen
Montageservice 960 747
Kundenservice via Telefon 950 I 737
Servicegesprich vor Ort 040, I 732
Wartungsservice 750 563
Reparaturservice 63% e 492
Kundenservice via Brief 41% e 320
Kundenservice via E-Mail 31% N 241
0 Anteil % 100
TUV SUD Management Service GmbH
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Lesebeispiel fur die folgenden Charts

Ubergeordnete Frage im

Ihre Kunden haben pro Leistungsmerkmal (ltem) die Zufriedenheit bewertet.
Die Zufriedenheit wurde auf der Skala ,1 = vollkommen zufrieden® bis ,5 = unzufrieden“ bewertet.

Fragebogen. Die Balken stellen die Verteilung der Zufriedenheitswerte dar, sodass Sie schnell einen optischen
Eindruck iber das Verhaltnis der Angaben auf der Skala (Auspragungen 1 bis 5) gewinnen kénnen.
In der Summe kann es in Folge von Rundungen zu Abweichungen vom 100%-Gesamtwert Mittelwerte der Bewertungen
geben.
n steht fiir die Anzahl der gultigen
Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten hinsichtlich lhrer ersten Kontaktaufnahme mit uns? Nennungen bzw. Bewertungen lhrer

lhre Zufriedenheit mit unserem Service via Telefon:

Kunden zum jeweiligen ltem.

Item

Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von 1 2 3 4 5 n s r MW

0% bis 100%

Erreichbarkeit per Telefon

Aspekt, der im Fragebogen
von |hren Kunden zu
bewerten war (ltem).

TUV SUD Management Service GmbH

s27 I l []
715 0,87 0,63 1,69

0 70 100 51 35 11 1 2

Die Zufriedenheit wurde mittels einer 5er Skala von "1 =

vollkommen zufrieden" bis "5 = unzufrieden" erhoben. " . =
Der Anteil an der max. Zufriedenheit wird aus dem Mittelwert der s steht fur Standardabweichung.  r steht firden
Zufriedenheit ermittelt z.B. maximale Zufriedenheit: MW: 1,0 = Die Standardabweichung istein  Korrelationskoeffizient ,r von
100%: minimale Zufriedenheit: MW 5,00 = 0%. ’ MaR, um die Streuung der Pearson". Dieser ist ein
Der Balken stellt den Mittelwert graphisch dar. Mittelwerte mit Angaben lhrer Kunden um den %usg?‘lrg?f_lgng?nmaﬂdﬂé(edas
nachgestelltem ,!" entsprechen einer max. Zufriedenheit geringer ~ Perechneten Mittelwert Jewetlige Kriterium und di
als 70%. darzustellen Gesamtzufriedenheit

(siehe auch Anhang). (siehe auch Anhang).
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

L

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 ltems

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Erstkontakt

Teilnehmende mit Angaben zum Erstkontakt:

Teilnehmende mit
Angaben zum Erstkontakt

95%

Hinweis:
Mehrfachnennungen mdglich

TUV SUD Management Service GmbH

Teilnehmende mit Angaben zum Erstkontakt nutzen

folgende Kontaktkanale: Nennungen

Telefon oo, I 737
Schriftverkehr 43% 320
E-Mail 33% (I 241
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Erstkontakt / Telefon

Teilnehmer mit Angaben zum Erstkontakt via Telefon:

Nein

5%

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Angaben zum Erstkontakt
via Telefon?

n=777

Ja

95%

33



Erstkontakt / Telefon

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten hinsichtlich lhrer ersten Kontaktaufnahme mit uns?
Ihre Zufriedenheit mit unserem Service via Telefon:

Item

Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Erreichbarkeit per Telefon 82,7 — l .
715 0,87 0,63 1,69
0 70 100 51 35 1 1 2
Verstandlichkeit der
t ; 82,6
elefonischen Beratung 697 0,85 065 1,70
0 70 100 49 37 11 1 2
Gesprachsatmosphére 83,5 — l .
705 0,84 0,67 1,66
0 70 100 51 37 10 0 2
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
TUV SUD Management Service GmbH 34



Erstkontakt / Telefon

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten hinsichtlich lhrer ersten Kontaktaufnahme mit uns?

Ihre Zufriedenheit mit unserem Service via Telefon:

Item Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Freundlichkeit des Mitarbeiters 87,1 — I .
723 0,78 0,69 1,52
0 70 100 60 32 6 0 2
Fachkompetenz des Mitarbeiters 85,0 — I .
706 0,86 0,68 1,60
0 70 100 57 32 8 1 2
Lésung Ihres Anliegens 81,9 I l [ ]
707 0,97 0,71 1,72
0 70 100 52 32 10 3 3
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

) G =

Erstkontakt / Erstkontakt /
Telefon E-Mail
6 ltems 5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Erstkontakt / E-Malil

Teilnehmende mit Angaben zum Erstkontakt via E-Mail:

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Angaben zum
Erstkontakt via
E-Mail?

Nein Ja

69% 31%

n=777
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Erstkontakt / E-Malil

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten hinsichtlich lhrer ersten Kontaktaufnahme mit uns?
Ihre Zufriedenheit mit unserem Service via Mail:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s r MW

Bearbeitungsdauer via Mail 77,7 — . . -
222 101 072 1,89
0 70 100 42 37 14 4 4
Verstandlichkeit der Antwortmail 80,6 — . . —
218 095 0,72 178
0 70 100 47 36 12 1 3
Freundiichkeit des Verfassers 81,6 N . [ ]
225 093 075 173
0 70 100 49 37 10 0 4
Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Erstkontakt / E-Malil

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten hinsichtlich lhrer ersten Kontaktaufnahme mit uns?

lhre Zufriedenheit mit unserem Service via Mail:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
achkompetenz des 813 I l [ ]
Verfassers ’ 218 0,96 0,76 1,75
0 70 100 50 33 11 2 3
Loésung lhres Anliegens 78,4 — . .
231 1,13 0,75 1,87
0 70 100 49 30 11 3 6
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
39
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt / Erstkontakt /
E-Mail Brief
5 ltems 5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

» \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Erstkontakt / Brief

Teilnehmende mit Angaben zum Erstkontakt via Brief:

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Angaben zum
Erstkontakt via
Brief?

Nein Ja

59% 41%

n=777
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Erstkontakt / Brief

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten hinsichtlich lhrer ersten Kontaktaufnahme mit uns?

Ihre Zufriedenheit mit unserem Service via Brief:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent 1 2 3 4 5 n s r MW
Bearbeitungsdauer beim
; 77,7
Schriftverkehr 302 093 076 1.89
0 70 100 38 43 14 1 3
Verstandlichkeit des
\ 79,3
Antwortschreibens 305 0,88 0,76 183
0 70 100 40 43 13 1 2
Freundlichkeit des Verfassers 82,1 — . .
302 0,83 0,77 1,72
0 70 100 47 39 12 0 2
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
42
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Erstkontakt / Brief

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten hinsichtlich lhrer ersten Kontaktaufnahme mit uns?

Ihre Zufriedenheit mit unserem Service via Brief:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Fachkompetenz des Verfassers 82,1 — . . —
298 0,85 0,76 1,72
0 70 100 48 38 12 1 2
Loésung lhres Anliegens 80,5 — . .
310 0,96 0,78 1,78
0 70 100 47 36 11 3 3
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
43
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

@h = 8

Erstkontakt / Erstkontakt / Finanzielle
E-Mail Brief Zuschusse
5 ltems 5 ltems 1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Beratung finanzielle Zuschusse

Wie zufrieden sind Sie mit unserer Beratung zum Thema Zuschusse?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s r MW

Zufriedenheit mit der Beratung g7 4 —
zum Thema Zuschulsse ’ 580 0,83 0,58 1,52

0 70 100 63 26 7 2 2

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit mit der Beratung zu Leistungsantragen nach Nutzung / Bewilligung

Wie zufrieden sind Sie mit unserer Beratung zum Thema Zuschusse?

Zuschuss beantragt / bewilligt MW Anteil (%) n %
Haben Sie finanzielle Zuschisse beantragt?
Ja 1,47 88,3% | — 511 93
Nein 2.14 71,5% I b 7
Wurden lhre Antrage bewilligt?
ja, direkt beim ersten Mal 1,44 89,0 | — 470 94
ja, nach Widerruf 1,50 87,5% I ——— 2 4
nein, leider gar nicht 2,13 71,8% I—— 8 2
50 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

Legende:
MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5; n = Anzahl giiltiger Angaben, % = Anteil an allen Befragten mit Angabe zur Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden” bis 5 ,unzufrieden*)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Servicegesprach vor Ort

Teilnehmende mit Angaben zum Servicegesprach:

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Angaben zum
Servicegesprach?

Nein Ja

6% 94%

n=777
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Servicegesprach vor Ort

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit dem Beratungsgesprach bei lhnen zuhause:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s r MW

Schnelle Vereinbarung
= 87,4
Beratungsgesprach — 714 0,73 0,63 1,51
0 70 100 59 34 5 1 1
Verstandlichkeit des
. 87,8
Beratungsgesprachs — 719 0,71 0,65 1,49
0 70 100 60 34 5 0 1
Freundiichkeit des Beraters 90,1 l_-
720 069 066 1,40
0 70 100 68 28 3 0 1
Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Servicegesprach vor Ort

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit dem Beratungsgesprach bei lhnen zuhause:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent 1 2 3 4 5 n s r MW

Fachkompetenz des Beraters 89,3 —
714 072 065

1,43
0 70 100 66 28 4 0 2

Angebotene Lieferzeit entsprach 822 — . .
Ilhren Erwartungen ’ 714 0,87 0,61 1,71

0 70 100 49 36 11 2 2

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Servicegesprach vor Ort

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit dem Beratungsgesprach bei lhnen zuhause:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Passgenauigkeit der Losung
: 85,7
entspricht lnrem Bedarf 713 0,86 0,68 1,57
0 70 100 60 29 8 2 2
Verstandlichkeit des gesamten 853 —
Angebots ’ . . — —_— 700 082 073 1,59
0 70 100 56 33 8 1 2
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Montageservice

Teilnehmende mit Angaben zum Montageservice:

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Nein

4%

Angaben zum
Montageservice?

n=777

Ja

96%
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Montageservice

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit dem Montageservice bei Ihnen zu Hause:

Item

Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent ! 2 34 n s r MW
Einhaltung der Lieferzeit 84,5 — I -
737 0,94 0,66 1,62
0 70 100 59 28 7 3
Schnelligkeit des Liftaufbaus 87 4 —
’ — 731 084 0,66 1,50
0 70 100 64 27 5 2
Sauberkeit des Einsatzortes 9,0 IEEEG——
nach Liftaufbau ’ — 734 0,77 0,65 1,44
0 70 100 67 27 4 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Montageservice

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit dem Montageservice bei Ihnen zu Hause:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent L 2 3 4 5

Verstandlichkeit der
Einweisung zum Lift durch 88,0 —
738 079 0,71 1,48

den Servicetechniker

o
~
o
N
o
=)
[e2]
SN
N
[
o
N
N

Freundiichieit des 80,0 l_-

Servicetechnikers ’ 735 074 067 1,40
0 70 100 69 26 3 0 2

cachkompetenz des 88, I l_-

Servicetechnikers ’ — 723 0,79 0,68 1,45
0 70 100 67 26 5 0 2

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Reparaturservice

Teilnehmende mit Angaben zum Reparaturservice:

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Angaben zum
Reparaturservice?

Nein Ja

37% 63%

n=777

o7



Reparaturservice

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit dem Reparaturservice bei lhnen zu Hause:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s r MW

Reaktionszeit bei Stérungen 77,6 —
. . - — 464 104 073 1,90
0 70 100 42 39 12 2 5
Dauer des 813 I . | ]
Reparatureinsatzes vor Ort ’ 456 0,96 0,70 175
0 70 100 49 37 9 2 4

Sauberkeit des
Einsatzortes nach Reparatur 87,1 —
— 459 084 066 1,52

des Treppenlifts 100 62 30 5 0 3

<)
~
o

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Reparaturservice

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit dem Reparaturservice bei lhnen zu Hause:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s ' MW
Freundlichkeit des
: . 88,1
Servicetechnikers — 474 0,82 0,64 1,48
0 70 100 66 27 5 1 2
Fachkompetenz des
. . 86,3
Servicetechnikers 459 0,91 0,69 1,55

0 70 100 64 26 6 1 3

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 Items 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Wartungsservice

Teilnehmende mit Angaben zum Wartungsservice:

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Angaben zum
Wartungsservice?

Nein Ja

25% 75%

n=777
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Wartungsservice

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?

Ihre Zufriedenheit mit unserem Wartungsservice bei lhnen zu Hause:

Item

Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Einhaltung des
= 83,9
Wartungsintervalls 569 0,91 0,67 1,64
0 70 100 55 34 7 2 3
paver des 851 l [ ]
Wartungstermins vor Ort ' 563 082 073 1,60
0 70 100 55 36 6 1 2
pouberkel des ss2 I l_.
Einsatzortes nach der Wartung ’ — 566 0,77 0,69 1,47
0 70 100 63 31 4 0 2
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Wartungsservice

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen unserer Services bei Ihnen zu Hause?
Ihre Zufriedenheit mit unserem Wartungsservice bei lhnen zu Hause:

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s ' MW
Freundlichkeit des
: . 89,2
Servicetechnikers 570 0,78 0,73 1,43
0 70 100 68 26 3 1 2
Fachkompetenz des
. . 88,1
Servicetechnikers — 561 0,82 0,72 1,48
0 70 100 66 26 5 1 2

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

» \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Kundenservice allgemein

Wie zufrieden sind Sie mit den allgemeinen Leistungsmerkmalen unserer Services?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent L 2 3 4 5

Umgang mit individuellen 813 — . .
Winschen ! 519 0,93 0,80 1,75

0 70 100 48 36 12 2 3

Einhaltung von Versprechen 80.0 —

und Zusagen ’ . . o R — 567 1,05 0,78 1,80
0 70 100 49 35 8 3 5

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0

TUV SUD Management Service GmbH 65



Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

Ik

e Kundenerlebnisprozess

management
3 Items

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Beschwerdemanagement

Hatten Sie in den vergangenen 12 Monaten Anlass zur Unzufriedenheit?

Unzufriedene Kunden
(Hatten Sie in den vergangenen 12 Monaten Anlass zur
Unzufriedenheit?)

Kunden ohne Grund

zur Unzufriedenheit Kunden mit Grund

zur Unzufriedenheit

86% 14%

n=701

TUV SUD Management Service GmbH

Beschwerdemanagement
(Haben Sie sich diesbezuglich beschwert?)
(100% = alle Teilnehmende mit Grund zur Unzufriedenheit)

Unzufriedene Kunden
mit Beschwerde

Unzufriedene Kunden
ohne Beschwerde

31% 69%

n=101
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Beschwerdemanagement

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten des Beschwerdemanagements?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s r MW

Umgang mit Beschwerden 62,11 I ‘ 1 H BN e 64 131 077 2,52

0 70 100 28 27 20 16 9

Bearbeitungsdauer von 60.9! I ‘
Beschwerden = ._-_-_-_-_ 62 1,33 0,74 2,57

0 70 100 27 24 24 13 11

Loésung / Erklarung des 5521 ‘
zugrundeliegenden Problems =t ._-_-_-_-_ 63 147 074 2,79

0 70 100 25 22 21 11 21

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

)

Erstkontakt /

ah =

Erstkontakt /
E-Mail
5 ltems

Erstkontakt /
Brief
5 ltems

Finanzielle
Zuschisse
1 ltem

Telefon
6 ltems

L

esehEe Kundenerlebnisprozess

management
3 ltems

- \ X

Kundenservice Wartungs- Reparatur- Montageservice
allgemein service service
2 Items 5 ltems 5 ltems 6 Items

Gesamtbewertung
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Zufriedenheit nach genutztem Erstkontaktpunkt

Die Zufriedenheit der Teilnehmende mit bzw. ohne genutzten Leistungen bzw. Erfahrungen.

Teilnehmende... MW Anteil (%) n %
Erstkontaktpunkt via Telefon
.. mit Angaben 1,63 84,3% | — 702 96
... ohne Angaben 1.48 88,0% I 33 4
Erstkontaktpunkt via E-Mail
.. mit Angaben 1,71 82,3% I — 231 31
... ohne Angaben 1,59 85,3% I 504 69
Erstkontaktpunkt via Brief
... mit Angaben 1,69 82,8% IN— 306 42
... ohne Angaben 1,58 85,5% I——— 429 58
50 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

Legende:
MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5; n = Anzahl giiltiger Angaben, % = Anteil an allen Befragten mit Angabe zur Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach genutztem Kundenservice / Kontaktpunkt

Die Zufriedenheit der Teilnehmende mit bzw. ohne genutzten Leistungen bzw. Erfahrungen.

Teilnehmende... MW Anteil (%) n %
Servicegesprach
.. mit Angaben 1,62 84,5% I—— 699 95
... ohne Angaben 1,72 82,0% I——— 3/ 5
Montageservice
... mit Angaben 1,63 84,3% I— 714 97
... ohne Angaben 1,52 87,0% I ——— 21 3
Reparaturservice
... mit Angaben 1,68 83,0% I—— 468 64
... ohne Angaben 1,54 86,5% I——— 267 36
50 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

Legende:
MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5; n = Anzahl giiltiger Angaben, % = Anteil an allen Befragten mit Angabe zur Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach genutztem Kundenservice / Kontaktpunkt

Die Zufriedenheit der Teilnehmende mit bzw. ohne genutzten Leistungen bzw. Erfahrungen.

Teilnehmende... MW Anteil (%) n %

Wartungsservice

... mit Nutzung der Internetseite 1,58 85,5% I 562 76

... ohne Nutzung der Internetseite 177 80,8% I 173 24

Grund zur Unzufriedenheit

... mit Grund zur Unzufriedenheit 2,43 64,3% INNNIEGEGNEEE— 97 14

... ohne Grund zur Unzufriedenheit 1.49 87,8% I — 581 86

Beschwerdefilhrer (100% = Teilnehmende mit Grund zur Unzufriedenheit

...sind Beschwerdefiihrer 2,58 60,5% ININING 67 71

... ohne Beschwerde 207 73,3% . 28 29
50 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

Legende:

MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5; n = Anzahl giiltiger Angaben, % = Anteil an allen Befragten mit Angabe zur Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Gesamtzufriedenheit nach genutzten Serviceleistungen

Gesamtzufriedenheit von Teilnehmern, die zu folgenden Serviceleistungen Angaben getatigt
haben:Gesamtzufriedenheit von Teilnehmern, die zu folgenden Serviceleistungen Angaben getatigt haben:

Serviceleistungen MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
Wartungsservice 158 85,5% 562
Servicegesprach vor Ort 1,62 84,5% NG 699
Erstkontakt via Telefon 1,63 84,3% G 702
Montageservice 163 84,3% I 714
Reparaturservice 1,68 83,0% I 468
Erstkontakt via Brief 1,69 82,5% NG 306
Erstkontakt via E-Mail 1,71 82,3% G 231
50 Zufriedenheitswert 100
AW Mikilwert

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach bewilligten Zuschussen

Alles in allem: Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit uns?

Zuschusse bewilligt? Anteil Mittelwert Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
Ja direkt beim ersten Mal 72%

b 1,59 853% [N 528
ja, nach Widerruf % 4% 174 s15% 27
nein, leider gar nicht @ 2% 1,75 813% . 12
kein Zuschisse beantragt / keine o
Angaben zur Beantragung 23% 1,70 825% [N 168

40 Zufriedenheitswert 100
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
*100%= alle Personen mit Einschatzung zur Gesamtzufriedenheit
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach Weiterempfehlung

Alles in allem: Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit uns?

E?kgﬁmgﬂksrle?suvr\gi?eﬁt’!?v 'm Anteil* Mittelwert Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

61% 140 e7c 424

Ja

Nein 39% 183 704 270

50 Zufriedenheitswert 100

Legende:

n = Anzahl giiltiger Angaben,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden

*100%= alle Personen mit Einschatzung zur Gesamtzufriedenheit
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden)

in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach Anlass zur Unzufriedenheit

Hatten Sie in den vergangenen 12 Monaten Anlass zur Unzufriedenheit?

K'/I?)trgzrt]eﬁiZLTaiznzn?ﬁgggferiTa%g;ﬁeit? Anteil* Mittelwert Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

Ja 14% 243 643% [N o7

Nein

86% 149 s7c% 561

40 Zufriedenheitswert 100

Legende:

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden

*100%= alle Personen mit Einschatzung zur Gesamtzufriedenheit

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden*” bis 5 ,unzufrieden)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung

Auf den folgenden Seiten finden Sie die Aufstellung der Leistungsmerkmale, zu denen Ihre Kunden eine Zufriedenheitsbewertung abgegeben haben.
Diese Leistungsmerkmale sind auf Basis der Angaben sieben Gruppen zugeordnet. MalRgeblich fir die Einteilung ist der jeweilige Mittelwert
(Zufriedenheit)und der Korrelationswert ,r" (Zusammenhang) zur erhobenen Gesamtzufriedenheit (Hinweise zur Korrelation finden Sie im Anhang) eines
jeden Leistungsmerkmals.

Die sieben Gruppen mdéchten wir Ihnen gerne zunachst vorstellen:

sSelbstverstiandlichkeiten™
Kriterien in dieser Gruppe sind Selbstverstandlichkeiten fir Ihre Kunden. Hier haben Sie auf der einen Seite
zwar eine hohe Zufriedenheit erreicht. Die Starke des Zusammenhangs zwischen der Zufriedenheit dieser

Leistungsmerkmale und der Gesamtzufriedenheit ist jedoch unterdurchschnittlich.

»1reiber"

Leistungsmerkmale in dieser Gruppe sind fiir lhre Kunden méglicherweise besonders wichtig, da hier ein
grolRer Zusammenhang zur Gesamtzufriedenheit besteht. Zudem sind Sie bei diesen Leistungsmerkmalen
bereits besonders gut und haben Werte besser als Ihre erhobene Gesamtzufriedenheit erzielt.

Hier nicht nachlassen!

TUV SUD Management Service GmbH 78



Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung

»Fragezeichen"
Leistungsmerkmale in dieser Gruppe sollten beobachtet werden. Hier wird lhre Leistung kundenseitig zwar
unterhalb der erhobenen Gesamtzufriedenheit bewertet, der Zusammenhang zur Gesamtzufriedenheit ist

jedoch ebenfalls unterdurchschnittlich.

»Handlungsfelder”
Leistungsmerkmale aus dieser Gruppe weisen einen Uberdurchschnittlichen Zusammenhang zur
Gesamtzufriedenheit auf. Auf der anderen Seite wird hier jedoch Ihre Leistung schlechter als die erhobene

Gesamtzufriedenheit bewertet.
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung

Hierunter fallen alle Leistungsmerkmale aus der Gruppe ,lhre Fragezeichen® mit einem Zufriedenheitswert von

schlechter als 2,20 (TMS-Grenzwert) aber besser als 3,50. Ebenso fallen unter ,Verbesserungspotentiale" alle

Leistungsmerkmale aus der Gruppe ,lhre Handlungsfelder mit einem Zufriedenheitswert besser als 2,20
(TMS-Grenzwert). Die unter ,Verbesserungspotentiale" zusammengefassten Leistungsmerkmale kénnen fir Sie

wichtige Diskussionspunkte zur Verbesserung lhrer Servicequalitat sein.

»Nebenabweichungen"

Hierunter fallen alle Leistungsmerkmale aus der Gruppe ,lhre Handlungsfelder”, mit einem Zufriedenheitswert
schlechter als 2,20 (TMS-Grenzwert) aber besser als 3,50. Leistungsmerkmale, die als ,Nebenabweichungen"
markiert sind, sind fur Sie primare Handlungsfelder. In diesen Feldern miussen MaRnahmen zur Qualitatssteigerung
eingeleitet werden. Diese MalRnahmen und ihre Umsetzung sind im Falle einer Re-Zertifizierung in zwei Jahren

gegeniiber der TUV SUD Management Service GmbH zu dokumentieren.
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erstkontakt / Telefon

Erreichbarkeit
Verstandlichkeit
Gesprachsatmosphare
Freundlichkeit
Fachkompetenz

Lésung des Anliegens

TUV SUD Management Service GmbH
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erstkontakt / E-Mail

Bearbeitungsdauer () - -
Verstandlichkeit [ - -
Freundlichkeit - -
Fachkompetenz o - -
Lésung des Anliegens o - -
Erstkontakt / Brief

Bearbeitungsdauer o - -
Verstandlichkeit [ ] - -
Freundlichkeit [ ] - -
Fachkompetenz () - -
Lésung des Anliegens () - -
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Selbstver- Handlungs- Verbesserungs- Neben-

standlichkeit Treiber Fragezeichen feld potential abweichung Abweichung
Zuschiisse
Servicegesprach vor Ort
Schnelle Vereinbarung P
Beratungsgesprach
Verstandlichkeit P
Beratungsgesprach
Lierferzeiten Y
entsperchen Erwartungen
Verstandlichkeit °®
des Angebotes
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Selbstver-

Handlungs- Verbesserungs- Neben-
standlichkeit

Treiber Fragezeichen feld potential abweichung

Montageservice

Einhaltung der Lieferzeit o
Schnelligkeit des Liftaufbaus L
Sauberkeit nach Liftaufbau ]
Verstandlichkeit P

der Einweisung

Freundlichkeit o

Fachkompetenz o
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Selbstver- Handlungs- Verbesserungs- Neben-

standlichkeit Treiber Fragezeichen feld potential abweichung Abweichung
Reparaturservice
Reaktionszeit bei Stérungen [ - -
Dauer des P
Reparatureinsatzes
Sauberkeit nach Reparatur o - -
Wartungsservice
Einhaltung °®
Wartungsintervalle
Dauer des °®
Wartungsservice
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Selbstver-

Handlungs- Verbesserungs- Neben-
standlichkeit

Treiber Fragezeichen feld potential abweichung

Abweichung

Kundenservice allgemein

Umgang mit 'Y
individuellen Wiinschen

Einhaltung von P
Versprechen und Zusagen

Beschwerdemanagement*

Umgang mit Beschwerden () ([
Bearbeitungsdauer Y ([
von Beschwerden

Lésung des zugrunde- Y ([

liegenden Problems

Anmerkung:
Bei Leistungsmerkmalen zum Beschwerdemanagement gilt: Zufriedenheitswerte schlechter 2,20 und besser als 2,50 fiihren zu Verbesserungspotentiale. Zufriedenheitswerte schlechter als 2,50 und besser als 3,75 flihren
zu Nebenabweichungen. Zufriedenheitswerte schlechter als 3,75 fiihren zu Abweichungen. Bei der Merkmalsgruppe Beschwerdemanagement erfolgt keine Einordnung in Selbstverstandlichkeiten, Treiber, Fragezeichen und Handlungsfelder
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,2Das lauft bereits gut!" und "Verbesserungspotenziale" (Top 5)

,Das lauft bereits gut!“ Merkmale zeigen eine hohe Zufriedenheit (mind. 2,20) und einen hohen Korrelationswert zur erhobenen Gesamtzufriedenheit. Diese sind in der
Matrix Bedeutung / Zufriedenheit am weitesten in der Richtung der oberen rechten Ecke verortet.

sverbesserungspotenzial“ Merkmale zeigen eine niedrige Zufriedenheit und einen hohen Korrelationswert zur erhobenen Gesamtzufriedenheit. Diese sind in der Matrix
Bedeutung / Zufriedenheit am weitesten in der Richtung der unteren rechten Ecke verortet.

& Das lauft bereits gut! Verbesserungspotenzial
Nr. Merkmal Merkmalsgruppe r MW | Nr. Merkmal Merkmalsgruppe r Mw
1 Verstandlichkeit der Einweisung Montageservice 0,71 1,48 1 Reaktionszeit bei Stérungen Reparaturservice 0,73 1,90
2 Freundlichkeit Montageservice 0,67 1,40 | 2 Bearbeitungsdauer Erstkontakt / Brief 0,76 1,89
3 Freundlichkeit gﬁtrvicegspréch vor 0.66 140| 3 ELnsl';e;Jlteunng von Versprechen und glLljgnedr(ra]r;isr(]arvice 0.78 1,80
4 Fachkompetenz Montageservice 0,68 1,45 | 4 Bearbeitungsdauer Erstkontakt / E-Mail 0,72 1,89
5 Freundlichkeit Wartungsservice 0,73 1,43 | 5 L&sung des Anliegens Erstkontakt / E-Mail 0,75 1,87
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,Das lauft bereits gut!" und "Hier besteht Verbesserungspotential!" - Matrix

@® Treiber Selbstverstandlichkeit @ Handlungsfeld Fragezeichen
Das lauft bereits gut! 1,3 7 zufriedenheit
o o _ SELBSTVERSTANDLICHKEITEN:
A Verstandlichkeit der Einweisung (Montageservice) Hygienefaktoren oder B
B Freundlichkeit (Montageservice) Einsparmoglichkeit 1.4 - oF
C  Freundlichkeit (Servicegsprach vor Ort) D é TREIBER:
1,5 - : !
D Fachkompetenz (Montageservice) N|\(/jea_u:alten
und sichern
E  Freundlichkeit (Wartungsservice) 0.4 05 06 16 07 0.8
Korrelation der Leistungsmerkmale mit
Gesamtzufriedenheit (Pearson's r)
1,7 -
H
1,8 - L 2
Hier besteht Verbesserungspotential! | F J P
F  Reaktionszeit bei Stdrungen (Reparaturservice) 1,9 - “ G‘
G  Bearbeitungsdauer (Erstkontakt / Brief) ERAbGEEtEICHiN:
, _ eobachten un 2 4  HANDLUNGSFELDER:
H  Einhaltung Versprechen / Zusagen (Kundenservice allg.) Entwicklung Uberwachen Niveau steigem und
| Bearbeitungsdauer (Erstkontakt / E-Mail) 01 Potenzial realisieren
J Lésung des Anliegens (Erstkontakt / E-Mail) ’
TMS Schwellwert = 2,20
________________________ 2.,2—___________

Legende:
Pearson’s r: siehe Anhang; Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von ,1 = vollkommen zufrieden” bis ,5 = unzufrieden”
Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Zusammenfassung: Verbesserungspotentiale

Leistungsmerkmale:

Lésung des Anliegens (Erstkontakt / Telefon)

Bearbeitungsdauer (Erstkontakt / E-Mail)

Verstandlichkeit (Erstkontakt / E-Mail)

Freundlichkeit (Erstkontakt / E-Mail)

Fachkompetenz (Erstkontakt / E-Mail)

Lésung des Anliegens (Erstkontakt / E-Mail) Verbesserungs-
Bearbeitungsdauer (Erstkontakt / Brief) potentiale
Verstandlichkeit (Erstkontakt / Brief)

Freundlichkeit (Erstkontakt / Brief)

Fachkompetenzs (Erstkontakt / Brief)

Losung des Anliegens (Erstkontakt / Brief)

Reaktionszeit bei Stérungen (Reparaturservice)

Dauer des Reparatureinsatzes (Reparaturservice)

Umgang mit individuellen Wiunschen (Kundenservice allgemein)

Einhaltung von Versprechen und Zusagen (Kundenservice allgemein)

Detail

OCeNORLON=

Nr. 1
bis
Nr. 15

[ N N NI W N
aobrwhd—O

Ergebnis Die aufgezeigten Leistungsmerkmale sind mdglicherweise Handlungsfelder. Hier finden sich
Ansatzpunkte fur eine weitere Verbesserung der Kundenzufriedenheit.
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Zusammenfassung: Nebenabweichungen

Leistungsmerkmale:

1. Umgang mit Beschwerden (Beschwerdemanagement)

2. Bearbeitungsdauer von Beschwerden (Beschwerdemanagement)

3. Lésung des zugrundeliegenden Problems (Beschwerdemanagement)

Detail
Nr. 1
bis
Nr. 3
Ergebnis

Die aufgezeigten Leistungsmerkmale sind Handlungsfelder. Hier finden sich
Ansatzpunkte fir eine weitere Verbesserung der Servicequalitat.
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Erlauterungen zur Standardabweichung (s)

Eine Standardabweichung misst das durchschnittliche Ausmal’ der Abweichung der einzelnen
Merkmalswerte von ihrem Mittelwert (arithmetisches Mittel).

Beispiel 1:
Unter 200 Gebrauchtwagen vom Typ VW Golf wird eine Laufleistung pro Jahr von 13.320 km ermittelt. Die Standardabweichung liegt bei s = 4.653.

Sachlogisch kann hier die Standardabweichung wie folgt interpretiert werden: Im Mittel streuen die einzelnen jahresdurchschnittlichen
Laufleistungen der n = 200 Gebrauchtwagen vom Typ VW Golf um 4.653 km um ihren Durchschnittswert von 13.320 km.

Beispiel 2:
Unter 1.000 Kunden wird auf einer 5er Skala ein Zufriedenheitswert zur telefonischen Erreichbarkeit von 1,81 erhoben. Die Standardabweichung
liegt bei 0,32.

Sachlogisch kann die Standardabweichung hier wie folgt interpretiert werden: Im Mittel streuen die einzelnen Bewertungen der Kunden zur
Zufriedenheit mit der telefonischen Erreichbarkeit um 0,32 um ihren Mittelwert von 1,81.

Die Standardabweichung dient damit der Interpretation der Aussagekraft des erhobenen Mittelwerts.

Quelle: in Anlehnung an Eckstein, P. (2010): Statistik fir Wirtschaftswissenschaftler, 2. Auflage, Wiesbaden, S. 119f.
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Erlauterungen zur Korrelation (r)

Der Korrelationskoeffizient r von Pearson ist das bekannteste Zusammenhangsmal fur zwei Variablen, die
mindestens Intervallskalenniveau haben. Ein Beispiel fur eine entsprechende Korrelation ware die zwischen
Lebensalter (in Jahren) und Vermdgen (in Euro).

Er kann Werte zwischen -1 und +1 annehmen. Bei einem Wert von +1 (bzw. -1) besteht ein vollstandig
positiver (bzw. negativer) linearer Zusammenhang zwischen den betrachteten Merkmalen. Wenn der
Korrelationskoeffizient den Wert 0 aufweist, hangen die beiden Merkmale Uberhaupt nicht linear voneinander
ab.

Beispiel:

Zwischen dem Item ,Gesamtzufriedenheit” und dem Item ,telefonische Erreichbarkeit® wird in einer Kundenbefragung mit 800 Teilnehmern
einr = 0,821 ermittelt.

Sachlogisch kann dies hier wie folgt interpretiert werden: Wegen r = 0,821 besteht in der statistischen Gesamtheit (n = 800 Teilnehmer)
ein starker gleichlaufiger bzw. positiver linearer statistischer Zusammenhang. Demnach haben Kunden mit einer tiberdurchschnittlichen
hohen Zufriedenheit bei ,telefonischer Erreichbarkeit* auch eine tiberdurchschnittlich hohe Gesamtzufriedenheit bzw. Kunden mit einer
unterdurchschnittlichen hohen Zufriedenheit bei ,telefonischer Erreichbarkeit* auch eine unterdurchschnittlich hohe Gesamtzufriedenheit.
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Erlauterungen Net Promoter ® Score (NPS ®)

Der Net Promoter ® Score (NPS ®) ist ein Index zur Messung der Wahrscheinlichkeit, mit der Kunden
ein Produkt, ein Unternehmen oder eine Dienstleistung weiterempfehlen. Berechnet wird der

Net Promoter ® Score durch die Differenz zwischen Promotoren und Kritikern des betreffenden
Unternehmens oder Produktes. Gemessen werden die Antworten auf einer Skala von 0
(unwahrscheinlich) bis 10 (auRerst wahrscheinlich). Promotoren sind dabei Kunden, die mit 9 oder 10
antworten. Als Kritiker werden hingegen diejenigen angesehen, die mit 0 bis 6 antworten. Kunden, die
mit 7 oder 8 antworten, gelten als ,passiv Zufriedene“ und werden bei der Berechnung des NPS ®
nicht herangezogen. Der Net Promoter ® Score ergibt sich durch die Formel:

NPS ® = Promotoren(%) - Kritiker(%)

. . . » Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Musterunternehmen einem
Das Ergebnls kann somit zwischen Freund oder Kollegen weiterempfehlen?*

plus 100 und minus 100 liegen.

{EBewertung: 0 = unwshrscheinlich bis 10 = Sulerst wahrscheinlich)

009009@ P000
i

Kntlkar 7 Passiv Promaotoren
ufriedens

Quelle:
Reichheld, F. (2006): Die ultimative Frage, Mlnchen.
Net Promoter ® Score ist eine eingetragene Marke von Bain & Company, Inc., Fred Reichheld und Satmetrix Systems, Inc.
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