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1. Projektvorstellung Kundenbefragung

1.1 Projektbeschreibung consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

wr im ]"Okus
) \

-
r Ziel
i e Messung der Kundenzufriedenheit mit den Leistungen und Services des Auftraggebers
g i e e |dentifikation und Ergreifung von MalBnahmen zur Steigerung der Kundenzufriedenheit
- fur eine langfristige Kundenbindung sowie eine Erhéhung der Weiterempfehlungsneigung
\_ W,
-
Umsetzung
e Entwicklung eines individuellen Befragungsinstruments
e StichprobengréBe abhangig von der GroBe des Kundenstamms
e Befragung je nach ausgewahltem Medium (telefonisch, schriftlich, online, face-to-face)
V.
4 . )
Ergebnisse
e Erstellung eines Gesamtergebnisberichts inkl. Differenzierung nach Teilzielgruppen
e Exakte Informationen Uber Zufriedenheit und (zukinftige) Bedurfnisse der Kunden
e |dentifikation ungenutzter Unternehmenspotenziale sowie Bereiche expliziten
Handlungsbedarfs
\_ V.

Informationsbroschire Kundenbefragung



1. Projektvorstellung Kundenbefragung ,
1.2 Projektplanung ﬁ:];(?iglli}%!}]@h?fst

—

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Festlegung der Projektparameter in enger Abstimmung mit dem

Auftraggeber

Definition und Gewichtung der allgemeinen Informationsziele der Befragung
Exakte Festlegung der Zielgruppen und Zielgruppenzusammensetzung
Abstimmung von Besonderheiten der Zielgruppenansprache

Festlegung des Befragungskanals (telefonische, schriftliche oder Online-Befragung)

Festlegung samtlicher MalBnahmen zur Steigerung der Response Rate (Ankindigung
der Befragung im Vorfeld, Incentivierung etc.)

Festlegung grundsatzlicher Vorgaben der Ergebnisauswertung und
Auswertungsaufbereitung

Zeitliche Projektplanung

Informationsbroschire Kundenbefragung



Konzeption — Warum mit uns? consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
lhre Vorteile durch die Auslagerung der \ ‘

Befragungskonzeption an ein unabhangiges Institut —~

Wissenschaftliche Fundierung

e Konsequente Berlicksichtigung gemeingultiger Vorgaben der empirischen Sozialforschung

Expertise

e RUckgriff auf einen breiten Erfahrungsschatz in der Befragungskonzeption

Individualitat

e Professionelle Integration lhrer individuellen Informationsziele

Externe Perspektive

e Vermeidung von Betriebsblindheit in der Erhebungsgestaltung

Imagewirkung

e \Wertigkeitssteigerung der Erhebung in der Au3enwirkung

Informationsbroschire Kundenbefragung



1. Projektvorstellung Kundenbefragung

1.2 Projektplanung consulimus

Ak tlc_nz_,LSLllaLhitt

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Festlegung des Befragungskanals — Bewertung méglicher

Durchfihrungsarten \

Telefonisch Schriftlich Online Hybrid

® Hohe Teilnahmequote ® Hohere wahrgenom- e Leichtere Ansprache von e Kombination verschie-
durch direkte Ansprache mene Anonymitat groBen Zielgruppen dener Methoden zur

e Aufnahme von qualita- e Intensivere Auseinander- e GUnstige Durchfihrung hseingalientoneiie
tiven AuBerungen durch setzung mit der Beant- aufgrund des geringeren * Beispiel: Telefonische
den direkten Kontakt wortung der Fragen Aufwands Kontaktaufnahme zu A-
zum Teilnehmer durch die Teilnehmer Kunden und Befragung

* Hoher empfundene e B- G EKundes
Wertschatzung mittels Online-Befragung

%‘z?egrggre]reger ohere Qualitat [~
P der Daten Kostengunstigere
Durchfihrung

Informationsbroschire Kundenbefragung
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1.3 Projektvorbereitung

1. Projektvorstellung Kundenbefragung Cﬁ
n

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Fragebogenentwicklung — Der Kern der Befragung \ ‘

Individuelle Entwicklung eines Fragebogens fiir die Informationsbereiche

=  Kundenzufriedenheit
=  Kundenwiinsche/-erwartungen

= Differenzierungskriterien (Persénliche/demographische Informationen,
Kundengruppenzugehorigkeit etc.)

= |dentifikation unterscheidbarer Dimensionen der Zielinformationen
= Entwicklung von Einzelaspekten zur Beschreibung der Dimensionen
= Einbezug bestehender Indizes (NPS 0.4.)

= Umsetzung samtlicher Anforderungen der empirischen Sozialforschung an eine
belastbare Datenerhebung (Validitat (intern/extern), Reliabilitat, Objektivitat,
Praktikabilitat)

= Festlegung optimaler, fragebezogener Skalen

Informationsbroschire Kundenbefragung



1. Projektvorstellung Kundenbefragung

1.3 Projektvorbereitung

consulimus

Aktiengesellschaft

Fragebogenentwicklung

Beispielhafte Zufriedenheitsdimensionen

Mitarbeiter/
Betreuung

Leistungen/
Produkte

Umfeld/
Wettbewerb

Zufriedenheit

Markt- & Serviceberatung

wt lm l"OkLlS

Dimensionen Aspekte
Mitarbeiter/ =  Freundlichkeit der Mitarbeiter
Betreuung =  Kompetenz der Mitarbeiter

= Zuverlassigkeit der Mitarbeiter
Leistung/ =  Angebotsbreite
Produkte =  Angebotstiefe

. Geschwindigkeit der Leistungserstellung
Umfeld/ = Offnungs-/Erreichbarkeitszeiten
Wettbewerb »  De-facto Erreichbarkeit

. Empfundener Mehrwert im Vergleich
zum Wettbewerb

Informationsbroschire Kundenbefragung



Durchfihrung — Warum mit uns? consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
lhre Vorteile durch die Auslagerung der \ ‘

Befragungsdurchfihrung an ein unabhangiges Institut —~

Manpower

e Kostenoptimale Bereitstellung von Personalkapazitaten

Infrastruktur

e \/orhandene technische und logistische Hilfsmittel unabhangig vom Befragungskanal

Erfahrung

e Effiziente Durchfihrung durch erfahrenes und geschultes Personal

Professionalitat

e Gewahrleistung eines professionellen Umgangs mit Ihren Kunden

Objektivitat

e Unabhangige Datenerfassung ohne Beeinflussung durch vorgefertigte Meinungen

Informationsbroschire Kundenbefragung



1.4 DurchfUhrung nSUhmES

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Ubernahme sdmtlicher operativer Projektphasen durch die ‘

Consulimus AG

1. Projektvorstellung Kundenbefragung Cﬁ
CO

=  MOdglichkeit zur Umsetzung der Befragung via
» Telefonische Befragung (CATI)
= Pen-and-Paper-Befragung (physischer Fragebogen)
= Online-Fragebogen
= Vor Ort Befragung

= Graphische Anpassung an Corporate Design-Vorgaben des Auftraggebers

= Umsetzung der vereinbarten MaBnahmen der Befragungsdurchfihrung unabhangig
von gewahltem Befragungskanal
= Druck / Programmierung CATI-Tool / Onlinebefragungs-Tool
=  Umsetzung der entwickelten KommunikationsmaBnahmen

= Rohdatenverarbeitung

= Digitalisierung rtcklaufiger physischer Fragebdgen / Export der Ergebnisse aus der Online-
Datenbank bzw. aus CATI-Tool
= Prifung der Rohdaten bzgl. Vollstandigkeit, Plausibilitat und ggf. Rechtschreibung / Form

Informationsbroschire Kundenbefragung



1. Projektvorstellung Kundenbefragung
1.5 Durchfthrung schriftlich

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Fragebogenentwicklung — Beispielhafte Fragebogem ‘
\

consulimus

Aktiengesellschaft

Layoutgestaltung bei schriftlichen Befragungen

Kundenbefragung

1. Aligemeine Angaben |
<o Wil" SIN( e oot 0] s 0 et e
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Jeder Mensch hat etwas, das it e Ol

1 m e

Jeder Mensch hat etwas, das ihn antreibt.

Wir machen den Weg frei.

Volksbank m

Vogtland eG ===

Informationsbroschire Kundenbefragung



1. Projektvorstellung Kundenbefragung

1.6 Durchfdhrung online consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung
Iht Kundenkontakt im Fokus

Fragebogenumsetzung online

Beispielhafte Darstellung von Variationsmaoglichkeiten ~—
in der Fragen- und Layoutgestaltung

Aleris Kundenbefragung 2010

0
1 * koelnmesse
Kundenbefragung der Foto Walser GmbH & Co. KG r
Customer survey of Foto Walser GmbH & Co. KG . p
Ausstellerbefragung der Koelnmesse Service GmbH
Exhibitor survey of Koelnmesse Service GmbH
| Servicegualitit ]
]
Wie beurteilen Sie unseren Service? 4 0
Wie bewerten Sie unsere Standbauleistungen beziiglich folgender Aspekte?
]
sehr gut qut geht s cher schlecht sehr schlecht kA, H |th (=]
ea € n
Freundlichkeit der Mitarbeiter c [w) c c (o o a
sufrieden eherrufieden  cherummufiieden  wnaufiieden
Eﬂl:h:ar\-c:l! des P - - e P P i o 5 e Einnaltung dar varsinsarten Lisfartarming c c c c
Sarvicatenma edical Wellness / Gesundheitstourismus g T i e & = ® =
Praventionsangebol
Kurreisen, Beautydl o Qualitat des Standbaumaterials / der Ausstatiung [ o c e
Gesundheit a Fraundlichkeit der tar. (ol (o] (o] c
Nicht nur for Berufstd Yom
Alltagshektik und Jobj | e LY (s} e e
kostbarer. Auch forsl ] B Guatist i s e - I I
Waren Sie mit der g der groBer Schwerpunkt§ »
zusatzlichen Fitness+| Komplaxitat des Bastellvorgangs [ (sl sl =
fur Diabetes melitus. Darr gremen me unauper gem aucn v . |
sehr qut qut gehtss  cher schlecht sebr schlecht kA, Tt i o Taac] valistan: r Rachaung o (+} (=} o
Ferienregionen, Hotels und Reiseveranstalter stelen sich auf die neuen chnung c c c c
Bsarbeitungsdauer c c Lo} Le! c Kundenbedirfrisse ein und bieten spezielle Trainings, Emahrungskurse, Entspannungsubungen und weitere
Therapieoptionen an. Wie beurteilen Sie diese Entwickiung und welche Erfahrungen haben Sie bereits damit gemacht?
Regelung des - - I P e
Ruckvarsandes
Kulanz c c c c c i 1. Inwieweit trigt Threr Meinung nach Medical Wellness besonders zur Gesundheltserhaltung des
Menschen bei?
Bewertung von 1 - 10 (sehr wenig bis sehr viel)

1 2 3 a s 6 7 8 B 10 JR— . rten s
| Personal | ] 1 asa ur nichsten Seite >>
Wie zufrieden waren Sie mit unseren Fachkraftan? 2. wi aben sie mit Ihren Patienten/Kunden im letzten Quartal in Threr Rolle als

G sberater” (eventuell auch zusitzlich zu einer medikamentésen Therapie) Gber Medical
Wellness gesprochen?
sabr gut gut gehtse  eharschlacht sebr schiacht kA eher weniger  bis zu einem Drittel  nahezu der Halfte regelmatio
e (unter 10 Prozent) (etwa 30 Prozent)  (bis 50 Prozent) (iiber 50 Prozent)
arstung durh unsers e ~ o P c -
Fachkraite
3. Bel welchen Indikationen haben Sie Medical Wellness empfohlen?
Ereichbarkeit des Fachteams o [ad « (@ (ol c - 2
Hypercholestennamie
= s £ Adipositas
[T — (1/4) Zur ndchsten Sejte Diabetes
Schwangerschaft
Osteopoross

Informationsbroschire Kundenbefragung




1. Projektvorstellung Kundenbefragung
1.7 Durchfihrung vor Ort

consulimus

\]tl(_ntﬁLSLll‘Lhift

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Durchfihrungsumsetzung vor Ort mit Tablets - Modern und

attraktiv \
=  DurchfUhrung der persdnlichen Vor-Ort-Befragung mit dem Einsatz vom Tablets

= Erhdhung der Response Rate durch Einsatz moderner, attraktiver Technik

= Simultane Sicherung und Synchronisierung der Befragungsergebnisse mittels der
eingesetzten Technik*

* Gewahrleistung der automatisierten Verarbeitung und
Auswertung der Befragungsergebnisse

Informationsbroschire Kundenbefragung



Auswertung — Warum mit uns? consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
lhre Vorteile durch die Auslagerung der \ ‘

Befragungsauswertung an ein unabhangiges Institut ~

Ressourcenschonung

e \erringerung des internen Aufwands der Ergebnisaufbereitung

Gute

e Konsequente Datenanalyse durch wissenschaftlich definierte Prozesse

Qualitat

e Professionelle, hochwertige Auswertung der Ergebnisse

e Entscheidungsorientierte Aufbereitung und Ubersichtliche Ergebnisse

Anonymitat

e Steigerung der Anonymitat der Befragung und Einhaltung des Datenschutzes

Informationsbroschire Kundenbefragung
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1.8 Ergebnisaufbereitung

1. Projektvorstellung Kundenbefragung Cﬁ
n

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Kompakte Ergebnisse und zielfiUhrende Analysen \ ‘

= Statistische Auswertung der Befragungsergebnisse entsprechend der im Rahmen der
Projektplanung festgelegten Auswertungsinhalte

= Anfertigung einer Gesamtauswertung

= Anfertigung von Teilauswertungen nach Zielgruppen
= (lustering von Antworten auf offene Fragestellungen

= Graphische Aufbereitung der Auswertungsergebnisse entsprechend der Vorgaben der
Projektplanungsphase

= |dentifikation von Handlungsbedarfen und Ableitung von Handlungsempfehlungen zur
Zufriedenheitssteigerung

= Zusammenfassung der Ergebnisse in einem finalen Bericht

= Personliche Prasentation der Auswertungsergebnisse (optional)

Informationsbroschire Kundenbefragung



1. Projektvorstellung Kundenbefragung
1.8 Ergebnisaufbereitung

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte Aufbereitung* — Ubergreifende Ergebm

und Darstellung von Gesamtergebnissen \

consulimus

Aktiengesellschaft

Net Promoter Score

Zufriedenheit mit den Mitarbeitern
Durchsc:hnitt2,04

Freundlichkeitder Mitarbeiter

Engagementder Mitarbeiter

Fachkompetenzder Mitarbeiter

Verstandlichkeitvon Erklarungen

NPS: 57 %

H Promotoren ™ Neutrale M Kritiker Reaktionszeitbei Anfragen

Der Net Promoter Score ist ein Index, der die Netto-
Weiterempfehlungsneigung von Kunden ermittelt. Gesamteindruck der Betreuung
NPS = Promoter% - Kritiker %

1 2 3 4 5

Sehr zufrieden Sehr unzufrieden

* Anpassbar an das Corporate Design des Auftraggebers

Informationsbroschire Kundenbefragung



1. Projektvorstellung Kundenbefragung

1.8 Ergebnisaufbereitung cojnsulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Beispielhafte Aufbereitung* — Darstellung von Einzelergebnissen

und Vergleichen \

Haufigkeitsverteilung Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit mit den Mitarbeitern

Vergleich A-Kunden und Gesamt

Freundlichkeitder Mitarbeiter

Engagementder Mitarbeiter
Fachkompetenz der Mitarbeiter
l . . Verstandlichkeitvon Erklarungen

Sehr Eher Teils/teils Eher Sehr Keine Reaktionszeitbei Anfragen
zufrieden  zufrieden unzufrieden unzufrieden Angabe

Mittelwert: 2,13
Gesamteindruck der Betreuung

1 2 3 4 5

Sehr zufrieden Sehr unzufrieden

* Anpassbar an das Corporate Design des Auftraggebers “®-A-Kunden  -@-Gesamt

Informationsbroschire Kundenbefragung



Inhaltstbersicht consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

wt lm l"OkL[S

1. Projektvorstellung Kundenbefragung

2. Referenzen

3. Consulimus AG Kurzvorstellung
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2. Referenzen

2.1 Referenzprojekt — Telefonische Durchfilhrung europaweit coinsulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Iht Kundenkontakt im Fokus

* Kontinuierliche, europaweite Messung der Zufriedenheit und der
wahrgenommenen Servicequalitat von Kunden der Franke Foodservice —~
Systems GmbH

= Aufgabe

» Telefonische Befragung von ausgewahlten Kundengruppen zu den drei
Leistungsangeboten der Franke Foodservice Systems GmbH

» Vollstandige Entwicklung eines mehrdimensionalen Online-Reportings zur
Darstellung ausgewahlter Ergebnisse fur unterschiedliche Kundengruppen
sowie zum Vergleich der verschiedenen Durchfihrungswelle als Monitoring-
Instrument

,Wir sind mit der Umsetzung unserer
=  Umsetzung Kundenbefragung mehr als zufrieden! —
Insbesondere die individuelle

» Halbjahrliche Befragung von ca. 750 Kunden der Franke Foodservice Systems Gestaltbarkeit des Online-Reportings zur

GmbH Ergebnisdarstellung hat uns (Uberzeugt.”
* Durchfuhrung der Befragung in den Sprachen Deutsch, Franzosisch, Melanie Hauth
ltalienisch, Polnisch und Schwedisch Team Leader Marketing
] Ergebnis Franke Foodservice Systems GmbH

» Aufbereitung der Befragungsergebnisse in einem Ergebnisbericht in englischer

Sprache und Integration der Befragungsergebnisse in das entwickelte Online-
FRANKE

» Kontinuierliches Monitoring inkl. der Identifikation von Handlungsbedarfen

Informationsbroschire Kundenbefragung




2. Referenzen

2.2 Referenzprojekt — Schriftliche Durchfiihrung colnsulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

wt 11’1’1 l“OkuS
= Ziel ~—

« Optimierung der Vertriebsausrichtung durch starkere Anpassung an
Erwartungen und Anforderungen der Kunden

= Aufgabe
« Konzeption, Durchfihrung und Auswertung einer Befragung verschiedener
Kundengruppen

» Parallele Durchfihrung einer vergleichenden Mitarbeiterbefragung zur
Gegeniberstellung der externen und internen Wahrnehmung

=  Umsetzung

"Die Consulimus AG war wirklich

« Schriftliche Befragung von ca. 14.000 Kunden (Umsetzung der Gestaltung, signifikant ginstiger als
der Produktion und der Logistik) Vergleichsangebote und die Leistung
- Digitalisierung, Auswertung, Gegentiberstellung und Aufbereitung der und Betreuung waren erstklassig”
Befragungsergebnisse Jurgen Knieling

Bereichsleiter Privatkunden

- Ergebnis Volksbank Vogtland eG
« Identifikation verschiedener Ansatze der vertrieblichen Zielkundenansprache
« Aufdeckung kundengruppenubergreifender Potentiale in Kommunikation,
Service und Produktgestaltung Volksbank m

Vogtland eG ===

Informationsbroschire Kundenbefragung



2. Referenzen
2.3 Referenzprojekt — Online-Durchfihrung

— Markt- & Serviceberatung

Iht Kundenkontakt im Fokus

* Messung der Zufriedenheit und der wahrgenommenen Servicequalitat
von Kunden der Foto Walser GmbH & Co. KG T~

consulimus

Aktiengesellschaft

Aufgabe

» Unterstitzung der Foto Walser GmbH & Co. KG bei der Konzeption und
Methodenoptimierung der Befragung

* Implementierung der an die Corporate-Design-Vorgaben der Foto
Walser GmbH & Co. KG angepassten Online-Befragung

» Vollstandige Entwicklung eines mehrdimensionalen Reportings

FOTO WALSER

S PEZIALYERUSAD®MD

LIndividuelle Methodenunterstitzung
und professionell standardisierte

= Umsetzung Prozesse in der technischen
« Befragung von 100.000 Kunden der Foto Walser GmbH & Co. KG Durchfiihrung — Insbesondere bei dem
« Kontinuierliche Erstellung von Response-Reports groBen Umfang unserer Befragung
o , , waren diese Eigenschaften der
» Bereinigung und Aufbereitung der Befragungsergebnisse Consulimus AG elementar.
, Nicole Wild
. Ergebnls Kundenbetreuung
* Identifikation von Handlungsbedarfen im Service Foto Walser GmbH & Co. KG

« Aufdeckung kundengruppenibergreifender Potentiale in
Kommunikation, Service und Produktgestaltung

Informationsbroschire Kundenbefragung



2. Referenzen

2.4 Referenzprojekt — Vor Ort Durchfthrung colnsulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
«  Uberprifung des Erreichungsgrades der Kommunikationsziele des Bereichs

Unternehmenskommunikation durch das Instrument der ,Besucherfihrungen” \
= Aufgabe

» Befragung von Teilnehmern der organisierten Besucherfihrungen zur Teilnahme-
motivation, inhaltlichen Interessen und der Zufriedenheit mit der jeweiligen
Veranstaltung insgesamt

* Entwicklung eines individuellen Fragebogens zur Abbildung der dargestellten
Informationsziele

=  Umsetzung .
,Unsere Aufgabenstellung ist sofort

» Befragung von je 100 Besuchern zu insgesamt drei Veranstaltungen vor Ort verstanden worden. Die
« Vollstdindige Dokumentation der Riickmeldungen und Antworten der Besucher, konzeptionelle Umsetzung war sehr

Umsetzung der Ergebnisdigitalisierung sowie der Rohdatenbereinigung und sauber und die Durchfdhrung

Plausibilitatspriifung zur Ubergabe der Ergebnisse in die Befragungsauswertung ex;;ebrz ,-Z’Zk,f,%gﬁgr;eifngﬂso

" Ergebnis Felicia Sigglow
. , , ) Unternehmenskommunikation
» Vollstandige Auswertung der Befragungsergebnisse sowie Gegenuberstellung der Medien/PR

Ergebnisse der betrachteten Veranstaltungen RWE Power/RWE Generation

* Interpretation der Auswertungsergebnisse insbesondere im Hinblick auf die
Fragestellung der Kommunikationszielerreichung VO RWE G G E H E N

*  Aufbereitung samtlicher Auswertungsergebnisse in einem informations- und
entscheidungsorientiertem Gesamtbericht

Informationsbroschire Kundenbefragung




2. Referenzen

2.5 Referenzprojekt — Hybride Durchfihrung consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

[ ] Z|e| Ihr Kundenkontakt im Fokus
*  Messung der Zufriedenheit der Kunden der GOLDBECK \ .
~—

Gebdaudemanagement GmbH mit dem geleisteten Service
» Erhebung der Zufriedenheit differenziert nach Geschaftsbereichen
= Aufgabe
* Methodische Hilfestellung bei der Konzeption der Befragung

« Kostengilnstige Durchfihrung und Auswertung der Befragung von ca. 300
Kunden

=  Umsetzung

* Umsetzung eines hybriden Befragungsvorgehens — ohne inhaltlichen _ _ .
Qualitatsverlust ,Durch die bereits sehr professionelle

und flexible Unterstiitzung in der
Konzeptionsphase waren wir uns der
Wahl des richtigen Dienstleisters sicher
—und auch im Rahmen der

— Implementierung einer kostenglnstigen Online-Umfrage im Corporate Design der
GOLDBECK Gebaudemanagement GmbH zur Befragung von ca. 250 der eher
kleineren Kunden

— Telefonische Befragung von ca. 50 Key Accounts zur Steigerung der Durchfiihrung und der Auswertung
Befragungswertigkeit und Erhéhung der Teilnahmequote sind unsere Erwartungen voll getroffen
+  Synchronisierung und Kontrolle der Befragungsrohdaten zur Ubergabe in die worden. "
Gesamtauswertung Rainer Dierks
] Ergebn IS Leiter Qualitatssicherung / Operativer

. . . . . . Support
* Aufbereitung der Befragungsergebnisse in einem entscheidungsorientierten GolpBECK Gebaudemanagement GmbH

Ergebnisbericht

» Detaillierter Uberblick tiber die Zufriedenheit mit den einzelnen .
Geschaftsbereichen GOLDBECK

Informationsbroschire Kundenbefragung




2. Referenzen
2.4 Kunden Uber uns

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

LAnschauliche Ergebnisse und eine
persénliche und duBerst flexible

,Fachkompetent und professionell - Betreuung im Rahmen des Projekts — So
Ftir mich ist die Consulimus AG der macht die Zusammenarbeit Spal3.” , , _
richtige Partner auch fir zukUnftige M : ,Die Consulimus AG agiert
arkus Thiele -
Befragungen.” . o S . effizient, schnell und kompetent.
Stefan Fischer Leiter VorstandsbUro/Offentlichkeitsarbeit Wir haben hier wirklich einen guten
Geschéftsfiihrung des DRK- GAG Immobilien AG Service erlebt.”
Kreisverband Dusseldorf e.V. und seiner .
Tochtergesellschaften Saskia Raav .
GAG Group Corporate Communications
Korber AG
+ Eg;ﬁ:ches Kreisverband Immobilien A'Gb-
Kreuz Disseldorf e.V. L
Avs Liebe zum Menschen. KOF‘{BER

Informationsbroschire Kundenbefragung




2. Referenzen

2.5 Referenzenkunden (Auszug)

C@lg u 1 1mus
GOLDBECK

Markt- & Serviceberatung
wt 11’1'1 lOl\LQ

E"d DZ BANK

Zusammen geht mehr
Creating Fluid Solutions

A MEMBER OF NIKKISO

\
koelnmesse

®
Innovative IT-Lésungen

( ) PROFI
Europcar
_curarcer N

Messe
Diisseldorf
Immobilien AG A

D K Deutsche SES

Kreditbank AG st
. \4
Lifta ?7 Der Treppenlift SI E E N S
I VON ESSEN GmbH & Co.KG
BTN counterearr
Volksbank Pirna eG
mmm smm /'hre Bank in der Sachsischen Schweiz

— Y

VO RWECG GEHEN
@ SERVERGUARD
Informationsbroschire Kundenbefragung

Vertrauen ist gut, Monitoring ist besser
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3. Unternehmensvorstellung
3.1 Consulimus AG im Uberblick

E— Markt- & Serviceberatung
Ihr Kundenkontakt im Fokus

Spezialist far individuelle Marktforschung \ ‘
o

consulimus

Aktiengesellschaft

Seit 2005 erfolgreich am Markt
Seitdem Uber 800 Projekte

o
o
e Uber 350 Referenzkunden Ofﬁ.,sg,”,im (seit 2006)
o
o

Qualitat nach ISO-Norm .
Deutsche Post \QF  (seit 2009)

(seit 2005)

* koelnmesse

Eigener Pool an Mitarbeitern, ® Schwerpunkt: Individuelle
Testern und Interviewern Leistungsentwicklung fur - Lufthansa 2010
Kunden aus diversen Branchen Flight Training (sei )

e Effiziente Verknipfung von :
LEISTUNGEN Konzeption und Umsetzung Sl EM ENS (seit 2011)

® Kernteam von akademisch LI N D N E R (seit 2012)
ausgebildeten Projektleitern e eyt
e Kundenbefragungen .
e Mitarbeiterbefragungen m Desse dorf | (€it 2013)
® Mystery Analysen - .
. _ amw (seit 2014)
® Unterstltzungsleistungen

Informationsbroschire Kundenbefragung



3. Unternehmensvorstellung

3.2 Key Performance Indikatoren consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Kundenbewertung als Leistungsbarometer \ ‘
\

(Ergebnisse der Kundenbefragung Ende 2014)

= Kompetenz - ,Sehr gut” (1,16)
» Langjahrige Projekterfahrung
» Hohe Fachkompetenz

Zufriedenheit mit der Consulimus AG insgesamt

= Flexibilitat - ,Sehr gut” (1,23)

» Unkomplizierte Anpassungs- und
Reaktionsprozesse im laufenden Projekt

100%

80%

60%

= Kundenorientierung - ,,Sehr gut” (1,23)

» Individuelle Betreuung im laufendem Projekt

40%

20%

» Personliches Engagement flr den Kunden
» Hohe Erreichbarkeit via Telefon und E-Mail 0%

Sehr zufrieden Zufrieden Teils/teils Unzufrieden Sehr
unzufrieden

Informationsbroschire Kundenbefragung



3. Unternehmensvorstellung

3.3 Leistungsportfolio der Consulimus AG consulimus

Aktiengesellschaft

E— Markt- & Serviceberatung
Ihr Kundenkontakt im Fokus

Top-Leistungen der vier Unternehmensbereiche \ ‘

’r MITARBEITERBEFRAGUNGEN MYSTERY ANALYSEN KUNDENBEFRAGUNGEN

® Mitarbeiterzufriedenheits- ® Mystery Calls ¢ Kundenzufriedenheits-
befragungen befragungen

Mystery Shoppings

e Change-Feedbacks ® Zielgruppenbefragungen

Erreichbarkeitsanalysen

® Fuhrungskrafte-Feedback ® Meinungsumfragen

Mystery Mails

® Beurteilung psych. Belastung ® \Werbewirkungsanalysen

Service Checks

+ UNTERSTUTZUNGSLEISTUNGEN

® Adressrecherchen und Adressqualifizierungen ® Manuelle und automatische Digitalisierungen

® Prejsrecherchen ® U.v.m.

Dank unserer Projektmanagement-Kompetenz (>150 Projekte pro Jahr) und unserer flexiblen Manpower kdnnen wir Sie bei den
verschiedensten Aufgaben kompetent und glnstig (ab 160,- Euro/Tag) unterstitzen - fragen Sie uns einfach!

Informationsbroschire Kundenbefragung
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4. Kontakt

consulimus

Aktiengesellschaft

— Markt- & Serviceberatung

wt lm l"OkLlS

Consulimus AG
Gottfried-Hagen-Str. 20
51105 KolIn

Ansprechpartner:
Andreas Abbing, Vorstand

Tel.: (0221) 788 745-13
E-Mail: abbing@consulimus.de
Web: www.consulimus.de

Informationsbroschire Kundenbefragung



