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Erhebungsbeschreibung

Zielgruppe /
Stichprobe

Gegenstand
Methode

Befragungszeitraum

Durchfuhrendes
Institut

Es wurden insgesamt 3.000 Kunden mit einem Infobrief
inklusive Fragebogen und Anschreiben angeschrieben.
1.174 Kunden antworteten im angegebenen Zeitraum.
Damit haben sich 39,13 % der Angeschriebenen beteiligt.

Erhebung der Kundenzufriedenheit der Der Treppenlift GmbH

Postalisch verschickter Fragebogen

Oktober bis Dezember 2021

Die Erhebung wurde durch die Liftstar GmbH durchgefihrt.
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Zusammenfassung

Die Mindestanforderungen des Kriterienkatalogs werden erflillt

Anforderungen Kriterienkatalog

Mindestricklauf erreicht \/ Erfullt. Es wurden 1.174 Kunden befragt.

Fir die erhobene und die berechnete
Gesamtzufriedenheit miissen mind. 2,20 (5er-
Skala) im Mittel erreicht werden

Erfullt. Die erhobene Gesamtzufriedenheit liegt bei 1,50.

Das errechnete Gesamtergebnis ergibt ebenfalls einen Wert von 1,50.

Mindestens 70 % der abgefragten
Zufriedenheitsitems erreichen im Mittel einen
Zufriedenheitswert von 2,20 (5er-Skala)

AN

Erflllt. Insgesamt werden 98 % der Leistungsmerkmale besser als 2,20 bewertet.

Die Anzahl der Kritiker — gemal3 Net Promoter

Score — darf 30 % nicht Uibersteigen Erfullt. Der Anteil der Kritiker ergibt 5 %. Der NPS liegt bei 83 %

Erfullt. Die zuletzt zur Integration vorgelegten Erhebungsergebnisse stammen aus

Aktualitat der Befragung (nicht alter als 12 Monate) Oktober - Dezember 2021

Erfillt. Die Items der Befragung ermdglichen eine prozessorientierte

Selektion der fur die Prifung relevanten Items
Gesamtbewertung.

Geeignete Skalierung der Befragung Erfullt. Die Skalierung erfullt die Anforderungen.

X X X X

Bereitstellung der Rohdaten (Plausibilitatsprufung) Erfullt. Die Rohdaten liegen vor.




Zusammenfassung

Nebenabweichungen Abweichungen

Verbesserungspotenziale

Verbesserungspotenziale Nebenabweichungen Abweichungen

31 % der Kunden waren unzufrieden, haben sich Das Beschwerdemanagement erreichte mit einer
jedoch nicht beschwert. durchschnittlichen Bewertung von 2,43 den fur die
Zertifizierung erforderlichen Sollwert von 2,20 nicht.

Die Reaktionszeit des Reparaturservices vor Ort bei
Stoérungen erzielte mit einer Bewertung von 1,78
die, abgesehen vom Beschwerdemanagement,

schlechteste Bewertung.

Gesamtanzahl: 1 Gesamtanzahl: O

Gesamtanzahl: 2
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Service am Telefon

= Uber 80 % der Kunden die eine Bewertung abgaben, waren in Bezug auf die abgefragten Aspekte des telefonischen
Services zufrieden. Die Freundlichkeit der Mitarbeiter wurde hierbei besonders gut bewertet.

Erreichbarkeit per Telefon 10% I 4%

Verstandlichkeit der I
0, 0, 0, 0,
telefonischen Beratung 1% %
Gespréachsatmosphare 6% I4%
Freundlichkeit des [:
0, 0, 0 0,
Mitarbeiters 3%
Fachkompetenz des l:
0, 0, 0, 0,
Mitarbeiters 2]
Losung des Anliegens 6% I4%

® (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden = Keine Angabe
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Service via E-Mail

= Der Service via E-Mail wurde hinsichtlich der verschiedenen Kriterien ahnlich bewertet. Am besten schnitten hier die
Freundlichkeit und die Fachkompetenz der Verfasser ab.

Verstandlichkeit der Antwortmail A 17% 4% I 51%
Freundlichkeit des Verfassers A 15% 3%] 50%
Fachkompetenz des Verfassers A 14% 3%] 50%
Losung des Anliegens ‘ 16% 4% I 47%

¥ (1) Vollkommen zufrieden ¥ (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden © Keine Angabe

Bearbeitungsdauer via Mail




Service via Brief

= Die Bewertungen aller finf abgefragten ltems wiesen ein ahnliches Muster auf. Die Bewertungen sind bei allen Aspekten
positiv. Mit der Freundlichkeit des Verfassers und der Losung des Anliegen waren jeweils 38 % vollkommen zufrieden.

Bearbeitungsdauer beim Schriftverkehr 26% 6% I 34%

26% 5% I 35%
Freundlichkeit des Verfassers 21% [5% II 35%

Verstandlichkeit des Antwortschreibens

22% {20 I 36%

Lésung des Anliegens 21% 4% I 35%

Fachkompetenz des Verfassers

B (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden ~ (3) Zufrieden © (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden © Keine Angabe




Servicegesprach vor Ort

= Mit dem Servicegesprach vor Ort sind die Kunden sehr zufrieden. Am besten fielen hier die Bewertungen der
Fachkompetenz und der Freundlichkeit der Berater aus.

Schnelle Vereinbarung Beratungsgespréch

Verstandlichkeit des Beratungsgespréachs

Freundlichkeit des Beraters

Fachkompetenz des Beraters

B (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden ~ (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden = Keine Angabe




Servicegesprach vor Ort

= |Inshesondere mit der Passgenauigkeit der Losung und mit der Verstandlichkeit des gesamten Angebots waren die Kunden
zufrieden. Alle Aspekte erreichten den flr die Zertifizierung notwendigen Sollwert von 2,20.

Angebotene Lieferzeit entsprach Erwartungen

Passgenauigkeit der Lésung

Verstandlichkeit des gesamten Angebots |6%

® (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden =@ Keine Angabe




Montageservice vor Ort

= Am besten wurden die Sauberkeit und die Freundlichkeit bei der Montage bewertet. Am schlechtesten schnitt die
Einhaltung der Lieferzeit ab, doch auch dieser Aspekt erreichte eine zufriedenstellende Bewertung von 1,52.

Einhaltung der Lieferzeit l

Schnelligkeit des Liftaufbaus I
Sauberkeit des Einsatzortes nach Liftaufbau I
Ve den Senvicetecior - MMM [ = B

durch den Servicetechniker
Freundlichkeit des Servicetechnikers I

Fachkompetenz des Servicetechnikers I

B (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden ~ (3) Zufrieden © (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden © Keine Angabe




Reparaturservice vor Ort

= Am schlechtesten wurde die Reaktionszeit bei Storungen bewertet. Hier gaben nur 27 % der Bewertenden an,
vollkommen zufrieden zu sein. Insgesamt erreichte dieser Aspekt einen Wert von 1,78.

Reaktionszeit bei Stérungen 21% I 43%

Dauer des Reparatureinsatzes vor Ort 33% 19% I 44%

!

Sauberkeit des Einsatzortes nach Reparatur 39% 15% I 43%

Freundlichkeit des Servicetechnikers 41% 15% I 41%

1 I 1 I

Fachkompetenz des Servicetechnikers 40% 15% I 42%

® (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden = Keine Angabe




Finanzielle Zuschusse

= Uber 90 % der Kunden, die die finanziellen Zuschiisse bewerteten, waren mit der diesbeziiglichen Beratung zufrieden. 64
% gaben sogar an, vollkommen zufrieden zu sein.

Zufriedenheit finanzielle Zuschiisse 6%

® (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden = Keine Angabe
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Leistungsmerkmale des Service von Der Treppenlift

= Die Freundlichkeit der Mitarbeiter erreichte in allen Bereichen sehr gute Bewertungen.

Freundlichkeit des

0, 0, 0,
Mitarbeiters (Telefon) 25% EI

Vitarboiters (Vi 7 B o

Mitarbeiters (Brih zoe] T T

Beratrs (vor Or) 2] 2]
Senicetachnikers (Montage) zzn] [z

Servicetechnikers (Reparatur)

Freundlichkeit des J 15% 1% l 41%

¥ (1) Vollkommen zufrieden ¥ (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden © (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden © Keine Angabe




Leistungsmerkmale des Service von Der Treppenlift

= Auch mit der Fachkompetenz waren die bewertenden Kunden in allen Bereichen zufrieden.

Fachkompetenz des W

0 0, 0,
Mitarbeiters (Telefon) 20% EI

14% 3% I 50%

Fachkompetenz des
Mitarbeiters (Mail)

Mirbeitrs (Bri 7 I A | %

Beraers vor o) 2] [l
Servietechmikers (Montage) ze] | e
Servilc:::(t::ckr?nr?k%ertse(nl?\fedpeas;atur) J 15% 2%l 42%

¥ (1) Vollkommen zufrieden ¥ (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden © (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden © Keine Angabe




Leistungsmerkmale des Service von Der Treppenlift

= Der Umgang mit Wunschen und das Einhalten von Versprechen wurden von den Kunden positiv bewertet.

Umgang mit individuellen Winschen

Einhaltung von Versprechen und Zusagen

¥ (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden

6%

(4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden

6%

16%

11%

Keine Angabe
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Beschwerdemanagement

= Im Befragungszeitraum waren 87 % der Bewertenden mit Der Treppenlift zufrieden, 13 % waren unzufrieden. 69 % der
Bewertenden haben sich beschwert. 31 % haben ihre Beschwerde hingegen nicht offenbart.

Waren Sie in den letzten 12 Monaten Haben Sie sich beschwert?
unzufrieden?

69%

Ja ENein Ja ENein

Anzahl = 1.045 Anzahl =119




Beschwerdemanagement

= In ca. 70 % der Falle wurde zufriedenstellend mit der Beschwerde umgegangen. Das Beschwerdemanagement schnitt
jedoch mit Bewertungen von 2,33 bis 2,51 am schlechtesten im Vergleich zu den anderen Kategorien ab.

Umgang mit Beschwerden 29% 7% [11%
n=76

Bearbeitungsdauer von Beschwerden
n=74

Lésung / Erklarung des Problems [1190]  [12%]
n=75

E (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden =@ Keine Angabe




Gesamtzufriedenheit

= Insgesamt sind 96 % der Bewertenden mit Der Treppenlift zufrieden, 61 % sind sogar vollkommen zufrieden und 31 %
sehr zufrieden. Unzufrieden sind hingegen nur 2 %.

Gesamtzufriedenheit

B (1) Vollkommen zufrieden = (2) Sehr zufrieden  (3) Zufrieden = (4) Weniger zufrieden ® (5) Unzufrieden © Keine Angabe
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Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

= Service Uber verschiedene Kontaktmaoglichkeiten

Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

Optimierungsfahig: v . Handlungsbedarf:
niedriger Zusammenhang/ ' hoher Zusammenhang/
niedrige Zufriedenheit niedrige Zufriedenheit
26 -
2,4 -
2,2 4
2,0 -
18 -
Pearson’s r
00 :;2_’ 04 !e | 06 08 10
Pl * A ®
1,4 -
Zufriedenstellend: Niveau halten:
hoher Zusammenhang /

. . 1,2 -
niedriger Zusammenhang/ Nots Zufriedenheit hohe Zufriedenheit

hohe Zufriedenheit

M Erreichbarkeit per Telefon

< Verstandlichkeit der
telefonischen Beratung

A Gesprachsatmosphare

® Losung des Anliegens

® Bearbeitungsdauer via Mail

m Verstandlichkeit der
Antwortmail

¢ Losung des Anliegens

Bearbeitungsdauer beim
Schriftverkehr

Verstandlichkeit des
Antwortschreibens

Lésung des Anliegens




Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

= Service vor Ort

Optimierungsfahig:

Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

Handlungsbedarf:

niedriger Zusammenhang/ 287 hoher Zusammenhang/
niedrige Zufriedenheit niedrige Zufriedenheit
2,6 1
2,4 -
2,2 4
2,0 -
18 -
N
Pearson’s r
00 02 04 . o5 A B os
X 14 ] ‘
Zufriedenstellend: Niveau halten:
1,2 - hoher Zusammenhang /

niedriger Zusammenhang/
hohe Zufriedenheit

Note Zufriedenheit

hohe Zufriedenheit

1,0

H Schnelle Vereinbarung
Beratungsgesprach

¢ Verstandlichkeit des
Beratungsgesprachs

A Angebotene Lieferzeit
entsprach Erwartungen

B Passgenauigkeit der Losung

@ Verstandlichkeit des
gesamten Angebots

@ Einhaltung der Lieferzeit

A Schnelligkeit des Liftaufbaus

— Sauberkeit des Einsatzortes
nach Liftaufbau

. mVerstandlichkeit der

Einweisung
durch den Servicetechniker
Reaktionszeit bei Stérungen

Dauer des Reparatureinsatzes
vor Ort

< Sauberkeit des Einsatzortes
nach Reparatur




Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

= Freundlichkeit und Fachkompetenz

Optimierungsfahig:
niedriger Zusammenhang/
niedrige Zufriedenheit

Pearson’s r

Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

2,8 4

2,6

2,4 4

2,2 4

2,0 4

1,8 -

Handlungsbedarf:
hoher Zusammenhang/
niedrige Zufriedenheit

0,2

0,0

I o

Zufriedenstellend:
niedriger Zusammenhang/
hohe Zufriedenheit

0,4

0,6
1,6

*n

1,2 -
Note Zufriedenheit

0,8

Le

Niveau halten:
hoher Zusammenhang /
hohe Zufriedenheit

1,0

H Freundlichkeit des
Mitarbeiters (Telefon)

® Fachkompetenz des
Mitarbeiters (Telefon)

B Freundlichkeit des
Mitarbeiters (Mail)

® Fachkompetenz des
Mitarbeiters (Mail)

m Freundlichkeit des
Mitarbeiters (Brief)

® Fachkompetenz des
Mitarbeiters (Brief)

Freundlichkeit des
Beraters (vor Ort)

Fachkompetenz des
Beraters (vor Ort)

® Freundlichkeit des
Servicetechnikers (Montage)

A Fachkompetenz des
Servicetechnikers (Montage)

A Freundlichkeit des
Servicetechnikers (Reparatur)

B Fachkompetenz des
Servicetechnikers (Reparatur)




Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

= Weitere Leistungsmerkmale und Beschwerdemanagement

Korrelation-Zufriedenheitsmatrix

Optimierungsfahig: 30 . Handlungsbedarf:
niedriger Zusammenhang/ ' hoher Zusammenhang/
niedrige Zufriedenheit niedrige Zufriedenheit
28 -
26 -
2,4 -
A 2,2 4
e
n 2,0 -
Pearson’s r 18 1
00 02 m * . 05 10
1,4 -
Zufriedenstellend: Niveau halten:
hoher Zusammenhang /

niedriger Zusammenhang/ 12 -
hc?he Zufriedenheit ? Note Zufriedenheit hohe Zufriedenheit

B Umgang mit individuellen
Winschen

® Einhaltung von Versprechen
und Zusagen

B Umgang mit Beschwerden

® Bearbeitungsdauer von
Beschwerden

A L6sung / Erklarung des
Problems




Gesamtzufriedenheit - Promoter

= 87 % der Bewertenden wlrden Der Treppenlift aktiv weiterempfehlen und nur 5 % waren Kritiker! Der NPS lag bei 83 %.
Sehr gute Werte!

Weiterempfehlungen

B Kritiker Passiv Zufriedene B Promotoren

Anzahl = 1.098




Aufmerksamkeit auf Der Treppenlift

= Am bedeutendsten waren Empfehlungen, 27 % wurden hierdurch auf Der Treppenlift aufmerksam. Darauf folgt das
Internet mit 23 %.

nTV

= [nternetwerbung
= Empfehlung

Printanzeigen

m Sanitatshaus

Vergleichsportal
treppenlift-angebot

= Sonstige

Anzahl = 1236

* Mehrfachnennungen mdoglich. Frage ,Wie sind Sie auf Der Treppenlift aufmerksam geworden®
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Verbesserungspotenziale, Nebenabweichungen und Abweichungen

= Bewertungsschema

= Abweichungen:

— Leistungsmerkmale, die als Abweichung markiert sind, stellen erhebliche Mangel in der bestehenden Service-Qualitat
dar. Aufgrund dieser Mangel kann in der Regel keine Zertifizierung erfolgen.

— Nebenabweichungen zeigen konkreten Handlungsbedarf auf und mussen abgearbeitet werden. Die daraus abgeleiteten
MaRnahmen und ihre Umsetzung sind im Falle einer Re-Zertifizierung in zwei Jahren, gegeniiber dem TUV SUD
Management Service GmbH zu dokumentieren.

= \erbesserungspotenziale:

— Verbesserungspotenziale sind Hinweise und mussen nicht umgesetzt werden.




Verbesserungspotenziale, Nebenabweichungen und Abweichungen

= Nebenabweichung 1
— Das Beschwerdemanagement erreichte mit einer durchschnittlichen Bewertung von 2,43 den flr die Zertifizierung erforderlichen
Sollwert von 2,20 nicht.
— Es sollten Manahmen erarbeitet werden, um die Kundenzufriedenheit im Hinblick auf die Beschwerdebearbeitung zu verbessern.

= \erbesserungspotenzial 1
— 31 % der Kunden waren unzufrieden, haben sich jedoch nicht beschwert.
— Die Kunden sollten weiterhin animiert werden, Feedback zu geben, um schnellstmoglich auf negative Kundenerlebnisse reagieren zu
konnen.

= \erbesserungspotenzial 2
— Die Reaktionszeit des Reparaturservices vor Ort bei Storungen erzielte mit einer Bewertung von 1,78 die, abgesehen vom
Beschwerdemanagement, schlechteste Bewertung.
— Es sollten MaRnahmen erarbeitet werden, um auf Storungen schneller zu reagieren.



