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Benchmark-Studie

Digitaler Kundendialog
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Einleitung

|

_Leseprope

Liebe Leserin, lieber Leser,

im digitalen Zeitalter spielt der Service Uber das Internet fir Unternehmen eine
immer wichtigere Rolle. Es reicht heute nicht mehr aus, dem Kunden eine starre
Internetseite zu prasentieren, sondern es gilt, die Bedirfnisse und Probleme Uber
mdglichst alle digitalen Kanéle hinweg zu erkennen und auch zu klaren. Digitale
Technologien wie Chats, Online-Communities oder Video-Telefonie sind neben
sozialen Medien wie Facebook, Twitter oder YouTube relevante Kontaktpunkte flr
den Kundendialog geworden.

Doch wie gut steht es um den personlichen und individuellen Kundenservice im
Internet? Welche Anbieter nutzen bereits ein breites Inventar an digitalen
Kontaktkanalen und welche verstecken sich und bieten etwa nur ein
Kundencenter? Welche Unternehmen sind in der Lage individuelle Hilfestellungen
und personliche Beratung auf digitalen Kanédlen zu bieten, wenn der Kunde es
wuinscht und ben6étigt?

Um dieser Frage nachzugehen, hat Statista zusammen mit FOCUS MONEY und
DEUTSCHLAND TEST bereits zum dritten Mal eine umfassende Vergleichsstudie
zum Digitalen Kundendialog erstellt. Auf den Priufstand kamen insgesamt 40
Firmen aus den Branchen Telekommunikation, Versicherung, Bank und
Transportwesen — alles Geschéftsfelder, in denen haufig langfristige
Kundenbeziehungen herrschen. Die Studie zeigt auf, welche Unternehmen beim
digitalen Kundendialog tiberzeugen und welche auch von den Kunden gute Noten
bekommen.

Dazu wurden zum einen Kunden der untersuchten Unternehmen befragt, wie
zufrieden sie mit der Dialog- und Servicequalitat ihres Anbieters sind. Zum
anderen wurde der Angebotsumfang (,Welche digitale Kanéle werden bedient?*)
gemessen und ein Mystery Testing vorgenommen, bei dem alle 40 Unternehmen
auf Schnelligkeit und Antwortqualitéat ber 5 Kanéle (Chat, Community, Facebook,
Twitter und Self-Service) gepruft wurden.

Fur die Studie haben Uber 2.000 Befragte, die Kunden bei den untersuchten
Anbietern sind, insgesamt 7.478 Bewertungen zu diesen abgegeben. Aul3erdem
enthalt die Studie Gber 10.300 Detail- und Vergleichsergebnisse aus Mystery
Testing und Angebotsmessung fir alle 40 untersuchten Unternehmen. Die Studie
beleuchtet dariiber hinaus die Starken und Schwachen der einzelnen Anbieter und
veranschaulicht Gber Best und Worst Practice Beispiele, welche Anbieter bereits
sehr gut sind und wer Nachholbedarf hat.

Sie erhalten durch die Benchmark-Studie wertvolle Erkenntnisse, wie gut Ihr
Unternehmen und lhre Wettbewerber fir das Thema Kundenservice in der
Digitalisierung aufgestellt sind, wie relevant das Thema fir Ihre Branche ist und
welche digitalen Kundenkanéle kinftig an Relevanz gewinnen. Die Studie ist ein
idealer Gradmesser fir Digitalisierung und Optimierung lhres Kundenerlebnisses!

Wir wiinschen Ihnen viel Spal3 und wertvolle Einblicke bei der Lektire!
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Arne ABmann Anna-Sophia Press
Managing Analyst Analyst
Research & Analyse Research & Analyse

Dr. Friedrich Schwandt
Geschaftsfiuhrer
Statista GmbH




Mehrwert:
Was bietet Ihnen die Benchmark-Studie Digitaler Kundendialog 20167

G Einzigartige Studie aufgrund der Kombination von Kundenmeinungen und Mystery Testing

Bereits zum dritten Mal hat Statista zusammen mit FOCUS MONEY und DEUTSCHLAND TEST den Online-Service von 40
Dienstleistungsunternehmen in Deutschland untersucht. Hierflr wurden insgesamt 7.478 Kundenurteile eingeholt und Gber 10.300
Einzeltests im Mystery Testing durchgefuhrt.

Detaillierte Auswertungen fur jeden untersuchten Kanal fur alle 40 Unternehmen

Detaillierte Auswertungen der Ergebnisse je Kanal fur alle Unternehmen. Vergleichen Sie die Performance Ihres Unternehmens pro Kanal
mit den Resultaten eines Wettbewerbers. Erfahren Sie, wie gut Ihr Unternehmen auf Facebook, Twitter oder in der Community im Vergleich
zum Branchenschnitt abschneidet.

Einsicht in alle Platzierungen je Teil- und Detailuntersuchung

Erfahren Sie, wie gut Sie beim Mystery Testing, bei der Kundenbefragung oder im Angebotsvergleich abgeschnitten haben und im Vergleich
zum Wettbewerb dastehen - sowohl branchentbergreifend oder im Vergleich zu direkten Wettbewerbern.

Anschauliche Best und Worst Practice Beispiele

Wir zeigen lhnen anschaulich in der Studie auf, welche Unternehmen bereits innovative, digitale Lésungen einsetzen und die Vorteile
gekonnt ausnutzen. AuRerdem zeigen wir Ihnen Negativbeispiele auf, die es zu vermeiden bzw. zu optimieren gilt.

In diesem Jahr erstmals enthalten: Tableau-Workbook Datei fir interaktive Studienanalyse

Zusatzlich liefern wir Ihnen eine Tableau-Workbook Datei, die &hnlich wie die PDF-Datei eine grafische Aufarbeitung der Studienergebnisse
ist, aber zusatzlich die interaktive Filterung und Auswertung der Gesamt- und Teilergebnisse ermdglicht. Branchen- oder kanalspezifische
Analysen kénnen somit im Handumdrehen grafisch veranschaulicht werden.
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Die Ergebnisse in Kurze (1/2)
Vier Unternehmen haben Studie mit ,sehr gut® abgeschlossen ‘

Kernergebnisse / Executive Summary

° Zum dritten Mal hat Statista zusammen mit dem Magazin FOCUS MONEY und DEUTSCHLAND TEST
getestet und geprift, wie gut die Anbieter den Kundendialog Uber digitale Kontaktkanale wie Facebook,
Online-Chats oder Online-Communities beherrschen.

* Untersucht wurden 40 Unternehmen aus den Branchen Telekommunikation, Finanzen, Versicherung
und Transport.

* Die Top 3 Anbieter 2016 sind Deutsche Telekom, ERGO direkt und comdirect.

* Damit belegt das erste Mal ein Telekommunikationsanbieter den 1. Platz.

* Von den 40 untersuchten Unternehmen haben vier Anbieter die Studie mit ,sehr gut” abgeschlossen.
* 22 Unternehmen erreichten einen guten Wert tiber dem Gesamtdurchschnitt

Gewinner

* Telekommunikationsanbieter erreichen in Summe den besten Branchengesamtwert, d.h. alle
untersuchten Anbieter erzielten weitestgehend gute Ergebnisse und liegen ebenfalls dicht beieinander.

* Bei den Finanz- und Versicherungsanbietern dominieren weiterhin die Direktanbieter. Aul3erdem
erzielten Banken und Versicherer Bestwerte bei der Kundenbefragung.

* Die Transportanbieter zeigen noch Nachholbedarf, insbesondere beim Umfang der angebotenen
Kontaktkanéle.

Branchen

* Zwar nutzen Kunden nach wie vor E-Mail und Self-Service (Website oder Online-Kundencenter) am
meisten, doch zeigt sich, dass Online-Communities und Video-Chats mehr und mehr an Beliebtheit
gewinnen.

* Die im Rahmen der Studie befragten Kunden wirden z.B. ein Kundenforum sogar noch vor Text-Chat
oder sozialen Medien wie Facebook oder Twitter bevorzugen. Problem: Weniger als 1/3 der
untersuchten Unternehmen bieten ein Kundenforum an.

Digitale Kontaktkanale
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Die Ergebnisse in Kurze (2/2)
Vier Unternehmen haben Studie mit ,sehr gut® abgeschlossen

Kernergebnisse / Executive Summary

* Die Dialog- und Servicequalitat der Telekommunikationsanbieter erreicht im Durchschnitt einen guten
Wert von 3,11. Im Vergleich zu den anderen betrachteten Branchen erzielt die
Telekommunikationsbranche damit den besten Branchendurchschnitt

* Im Vergleich der Telekommunikationsunternehmen zueinander zeigt sich, dass GrofR3anbieter wie
Telekom und 1&1 bessere Ergebnisse erzielen als beispielsweise MVNOs?Y wie congstar, simyo und
blau.

Telekommunikation

* Die Versicherer erzielten im Durchschnitt den Bestwert bei der Kundenbefragung mit guten 3,34
Punkten, schnitten hingegen beim Mystery Testing und der Messung des Angebotumfangs
unterdurchschnittlich ab.

* Sieger bei den Versicherern ist ERGO direkt, gefolgt von der Techniker Krankenkasse und der Allianz.
Uberraschend schwach war hingegen der Direktversicherer CosmosDirekt, der zwar Bestwerte bei der
Kundenbefragung erzielte, jedoch im Mystery Testing und Angebotsvergleich nicht Gberzeugte.

Versicherungen

* Die Personentransportunternehmen erreichen im Durchschnitt einen maiigen Wert von 2,89. Im
Vergleich zu den anderen betrachteten Branchen erzielt die Branche Transport damit den schwéachsten
Branchendurchschnitt.

* Im Vergleich der Personentransportunternehmen zueinander zeigt sich ein klarer Vorsprung des
Anbieters FlixBus mit einem Gesamtergebnis von 3,13 vor Eurowings und airberlin (jeweils 3,00
Punkte).

Transport

* Die Finanzdienstleister konnten im Schnitt in der Kundenbefragung Giberwiegend gute Ergebnisse (3,26
Punkte) erzielen. Bei der Messung des Angebotsumfangs erreichten die Finanzdienstleister ebenfalls
einen tberdurchschnittlichen Wert (2,66).

* Im Vergleich der Finanzdienstleister zueinander zeigt sich, dass Direktbanken wie comdirect,
Consorsbank und DKB bessere Ergebnisse erzielen als beispielsweise Filialbanken wie Targobank,
Sparkasse und Commerzbank. Branchengewinner mit einem guten Gesamtwert von 3,27 ist comdirect.

Finanzen

1) MVNO: Mobile Virtual Network Operator




Die Benchmark-Studie Digitaler Kundendialog besteht aus drei

Dokumenten: Prasentation, Excel-Dokument und Tableau-Workbook
Prasentation im PDF-Format Excel-Datenbank Tableau Workbook

i =

» Uber 180 Seiten » Alle Ergebnissein einem » Interaktives Tableau-
Studiendokument mit Dokument: Workbook:
Anzlysen ungl Dlagrammen + Ergebnisse aus 10.370  Interaktive grafische
zu den Ergebnissen Einzeltests Aufbereitung
" Gesamt-Auswertung » Detailauswertungen und gezielte » Detailauswertungen und gezielte
+ Detailliert fur 40 Vergleiche mit Vergleiche mit
Unternehmen aus 4 Hauptwettbewerbern fir alle Hauptwettbewerbern fur alle
Branchen Tests und Befragungsresultate Tests und Befragungsresultate

> . tista %




Die vorliegende Studie untersucht, welche Unternehmen im digitalen
Kundendialog beziglich Angebot, Qualitat und Kundensicht Gberzeugen ‘

Ziel und Hintergrund

>

Vorgangerstudien zum Thema ,Kundenservice online” hatten
den Fokus auf Self-Service-Angebote

Fokus der aktuellen Studie liegt auf der Analyse des
digitalen Kundendialogs und nicht mehr vorrangig auf der
Untersuchung des Self-Service-Angebots

Die Herausforderung im Online-Service ist es, nicht mehr nur
auf dem eigenen Webauftritt fir Kunden zur Verfliigung zu
stehen, sondern die Bedurfnisse und Probleme der Kunden
uber moglichst alle digitalen Kanale hinweg zu erkennen
und zu klaren

Bereits bestehende Komponenten des Studiendesigns wie die
Untersuchung des Service-Chats oder der Communities
wurden tbernommen und neue Bestandteile wie die
Bewertung der Dialogqualitat iber Facebook und Twitter
wurden zusatzlich in die Analyse aufgenommen

> . tista %

Ziel der Studie

Leitfragen:

>

*  Wie gut steht es um den personlichen und
individuellen Kundenservice im Internet?

*  Welcher Anbieter versteckt sich und bietet nur ein
Kundencenter und wer bietet individuelle
Hilfestellungen und persdnliche Beratung online, wo
der Kunde es winscht und bendtigt?

Ziel: Welches Unternehmen Gberzeugt im digitalen
Kundendialog im Hinblick auf Angebot und Qualitat sowie aus
Sicht der Kunden?

Untersuchungsrahmen: je 10 Unternehmen aus 4 Branchen:

= Telekommunikation
= Versicherung

= Personentransport
= Finanzen




Flr die Bewertung wurde eine Kundenbefragung gemacht, der
Angebotsumfang verglichen und ein Mystery Testing durchgefiuhrt

. Lese
Ubersicht Studiendesign

Kundenbefragung Angebotsumfang Mystery Testing
- Kundensicht - - Angebot - - Qualitat -
> Onlinebefragung von Kunden der > Angebotsbreite: Messung des > Untersuchung der Dialog-Kanale
untersuchten Unternehmen (in Summe Angebotsumfangs im Hinblick auf digitale anhand ausgewahlter Use-Cases mithilfe
Uber 2.000 Befragte) Servicekanale fur die untersuchten einer standardisierten Testmaske tber
Unternehmen alle Unternehmen hinweg
> Untersucht wurde das
Nutzungsverhalten sowie die > Angebotstiefe: Untersuchung der > Use-Cases:
Zufriedenheit mit dem digitalen objektiven Angebotsqualitat
Kundendialog (Servicezeiten, Features, proaktive " Rechnung
Interaktionsmdglichkeiten, etc.) = Umzug
> Welche digitalen Kanale werden » Tarifwechsel
bevorzugt genutzt? > Analyse der grundsatzlichen = Produktempfehlung

Nutzereinbindung

> Welche Anfragen stellen Kunden haufig = Kindigung
uber digitale Kanéle? = User generated content = Beschwerde
= P2P Service Optionen » Kauf

= |ncentivierung

Gesamtbewertung

Ergebnisse bieten Orientierungshilfe fur Kunden, welche Anbieter den Kundendialog
Uber digitale Kanéle pflegen und hierbei besonders gut sind.

> . tista %
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Die Bewertung aller Einzeltests, Messungen und Befragungsergebnisse erfolgte

anhand einer Skala von sehr gut (4) bis sehr schlecht (1)
Methodik: Bewertungsschema

Einflussfaktoren und Gewichte

Kundenbefragung

.

Angebotsumfang

®

» <
> <

l

Gesamtbewertung
Skala: Optimal/ Gut Vorhanden/ Nicht vorhanden/
Sehr gut I Nicht gut Schlecht
4,0 3,0 2,0 1,0

Skala

Mystery Testing

*

Sehr gutes Angebot des Kanals
Es existiert sehr viel Content 4,0 3,0 2,0
Die Servicezeiten sind sehr lang

Sehr kleines Angebot des Kanals
Es existiert sehr wenig Content
Die Servicezeiten sind sehr kurz

Angebots-
umfang

Das Unternehmen bedient
den Kanal schlecht/ Hilfe
kommt langsam / ist
schlecht

Das Unternehmen bedient den
Kanal sehr gut / Hilfe kommt sehr 4,0 3,0 2,0 1,0
schnell / ist sehr gut

Kunden-
befragung

Sehr langsame und
unzureichende Hilfe
Gar keine Reaktion

Mystery
Testing

Sehr schnelle und umfangreiche

Hilfe im Kanal und Anwendungsfall aly L el L0

Der Kanal wird
nicht angeboten

Wenn Kanal nicht
angeboten wurde,
wurde nicht
getestet / keine
Kundenmeinung
n.v. » dazu eingeholt

n.v.
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Die Auswahl der getesteten Unternehmen je Branche erfolgte primar anhand

des Internet-Traffics LLeseprobe |

Ubersicht getestete Unternehmen

Telko Visits Nr  Versicherung Visits Nr  Transport Visits Nr  Finanzen Visits

[Mio] [Mio] [Mio] [Mio]
1 telekom.de 14,9 1 adac.de 13,9 1 bahn.de 14,4 1 postbank.de 16,4
2 lundl.de 11,3 2 tk.de 5,6 2 airberlin.com 1,7 2 deutsche-bank.de 9,6
3 o2online.de 6,1 3 aok.de 4.3 3 bvg.de 1,6 3 commerzbank.de 8,1
4 vodafone.de 5,6 4 allianz.de 3,5 4 flixbus.de 1,4 4 comdirect.de 5,6
5 unitymedia.de 2,5 5 huk24.de 2,9 5 hwv.de 1,2 5 ing-diba.de 5,2
6 base.de 1,8 6 barmer-gek.de 2,9 6 eurowings.com® 11 6 dkb.de 4.2
7 mobilcom-debitel.de 1,6 7 cosmosdirekt.de 2,7 7 vrr.de 0,8 7 targobank.de 2,5
8 congstar.de 1,4 8 axa.de 1,7 8 postbus.de 0,5 8 consorsbank.de 2,3
9 simyo.de 0,8 9 dak.de 1,3 9 car2go.com 0,2 9 hypovereinsbank.de 2,1
10 blau.de 0,7 10 ergodirekt.de 1,1 10 megabus.com 0,2 10 sparkasse.de 1,6

> Die Auswahl der Unternehmen erfolgte primar anhand des Internet-Traffics.

> Die Trafficmessung erfolgte im September 2015. Gemessen wurde mit SimilarWeb. Verglichen wurden die durchschnittlichen monatlichen
Besuche (Visits) deutscher Nutzer.

> In der Regel wurden bundesweit agierende Unternehmen betrachtet. Die Ausnahmen bilden die drei grol3en 6ffentlichen Verkehrsbetriebe
(BVG, VRR und HVV) sowie die Sparkassen. Letztere sind aufgrund des trafficstarken Internetauftritts sparkasse.de noch in das Ranking mit
aufgenommen worden.

1) Zum Startzeitpunkt der Studie noch germanwings.com. Lufthansa.de wurde nicht im Rahmen der Studie getestet., da laut Eigenauskunft weitestgehend alle
Inlandsfliige Gber germanwings.de/eurowings.com abgewickelt werden. Fokus der Studie waren vorrangig auf das Inland bezogene Dienstleistungen.




Die finalen Ergebnisse wurden in Pradikatsgruppen ,,sehr gut“, ,,gut®, "

,befriedigend“ und ,,ausreichend” eingeordnet

Klassifizierung der Pradikate

1
|

> . tista %

Note Gesamtbewertung Pradikat

Ab 3,25 sehr gut

3,00 bis 3,24

2,75 bis 2,99

2,50 bis 2,74 ausreichend

2,00 bis 2,50 mangelhaft

Unter 2,00 ungenigend




Gesamt-Testsieger ist die Deutsche Telekom, gefolgt von ERGO Direkt und -

comdirect (1/3)

Top Ranking uber alle vier Branchen: Platz 1 - 10

Top 10

* Die Deutsche Telekom hat das
1 Deutsche Telek 3,37 TK h t . . .
euisehe Telerom - Gesamtranking mit deutlichem Abstand
> ERGO Direkt 3.27 (+0,1 Punkte auf Platz 2) gewonnen
5 earichEe 3,27 Fi sehr gut «  Direktversicherer ERGO Direkt und
- - Direktbank comdirect auf Platz 2 und 3
4 1&1 3,25 TK sehr gut )
- - * Insgesamt 4 Versicherungen, 3
5  Consorsbank 3,20 Telekommunikationsunternehmen und 3
Banken unter den Top 10 - kein
6 TK 3,20 gut Transportunternehmen unter den Top 10
7 Allianz 3,19 gut «  Banken und Versicherer sind mit 3 bzw. 2
Direktvertriebsmarken vertreten
* 4 Unternehmen erhalten Pradikat ,sehr gut®
9  DKB 3,17 gut 9
10 HUK24 3,17 gut

schlecht nicht gut gut optimal

1,0

2,0 4,0
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Gesamt-Testsieger ist die Deutsche Telekom, gefolgt von ERGO Direkt und i

comdirect (2/3)

Top Ranking uber alle vier Branchen: Platz 1 - 20

1 Deutsche Telekom 3,37 11 xx 3,17 gut
2 ERGO Direkt 3,27 12 xx 3,16
3 comdirect 3,27 13 xx 314
4 181 3,25 14 xx 3.13 .
5 Consorsbank 3,20 “ 15 xx 3,13 gut
6 TK 3,20 | gut | 16 xx 3,10 gut
7 Alianz 3,19 | gu 17 xx 3,09
8 congstar 3,19 “ 18 xx 3,08 gut
9 DKB 3,17 | gut | 19 xx 3,05 gut
10 HUK24 3,17 | gut | 20 xx 3,04 gut
25%-Quantil 2,93
Median 3,04 Mittelwert 3,03
75%-Quantil 3,17 Standardabweichung 0,18

schlecht nicht gut gut optimal

4,0




Gesamt-Testsieger ist die Deutsche Telekom, gefolgt von ERGO Direkt und -

comdirect (3/3)
Top Ranking uber alle vier Branchen: Platz 21 - 40
Platz 21 bis 30 Platz 31 bis 40

so+ G “ ’
22 xx 3,03 | gut | 32 xx 2,03
23 xx 3,02 | gut | 33 xx 2,92
24 xx 3,02 gt | 34 xx 2,82
25  xx 3,00 gt | 35 xx 2,81
26 xx 3,00 36 xx 2,81
27 xx 2,96 37 xx 2,80
28 xx 2,96 38 xx 2,78
29 xx 2,05 39 xx 256 G
30 xx 2,94 40 xx 253 [N
25%-Quantil 2,93
Median 3,04 Mittelwert 3,03
75%-Quantil 3,17 Standardabweichung 0,18

schlecht nicht gut gut optimal

1,0

2,0 4,0
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Ergebnisse lassen sich anhand der Dimensionen Technische Messung und

Kundenwahrnehmung darstellen
Kundendialog Matrix
4

Kommunikations- :
Bester Service

aufgabe

Technische

(@)

[%)]
S
N 2 Kunden- wahrnehmung
(@)
S
> 2
<=

Messung

Kommunikations-

& Service Aufgabe Service-Aufgabe

0 2 4
Online-Befragung

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

1,0 2,0 4,0




Telkos mit gutem digitalen Kundendialog, Kundenwahrnehmung jedoch

Kritischer als bei Banken und Versicherungen

Kundendialog Matrix: Branchen

3,8

Kommunikations-

aufgabe

@ Telekommunikation

2,9

Banken

Angebotsumfang
Mystery Testing

Personentransport o

Kommunikations- &

Service Aufgabe

Online Befragung
Kundenwahrnehmung

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

1,0

2,0 4,0

Bester Service

® Versicherungen

Service Aufgabe

3,7

16

Telkos mit Bestwerten in
der technischen Messung,
jedoch in der
Kundenwahrnehmung
leicht hinter den anderen
Branchen

Transportunternehmen,
Banken und Versicherung
zeigen noch
Nachholbedarf im Hinblick
auf Serviceleistung beim
digitalen Kundendialog




Serviceleistung im Vergleich zur Vorgangerstudie deutlich bei Telkos, Ver- :

sicherungen und Banken gestiegen — Kundenwahrnehmung gesunken

Kundendialog Matrix: Branchen

3,8

» Telkos haben sich im

Bester Service Vergleich der Ergebnisse der
Vorgangerstudie im Hinblick
auf Serviceleistung beim
digitalen Kundendialog
gesteigert, ebenso Banken

@ Telekommunikation 2016 und VerSiCherungen

Kommunikations-

aufgabe

(@)

cl O

S .S

€0 o «  Kundenwahrnehmung vor

o= 29 Telekommunikation 2013 I ib

g g ’ @ Banken 2016 a em gegenuber

7] ® \ersicherungen 2016 Vgr_smherung und Banken

ZI= kritischer geworden, kaum
Personentransport ® Banken 2013 _ Verénderung der

versicherungen 2013 Kundenwahrnehmung bei
Telkos

« Kein Vergleich fur Transport,
da nicht in Vorgangerstudie
untersucht

Kommunikations- & Service Aufgabe

Service Aufgabe

3,7

Online Befragung
Kundenwahrnehmung

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

Dargestellte Werte sind Mittelwerte aller in der jeweiligen Studie untersuchten
1,0 2,0 3,0 4,0 Unternehmen je Branche. Diese weichen teilweise voneinander ab.




Telkos mit den besten Gesamtergebnissen, aber grdl3erer
Streuung als bei den Versicherungen

Gesamtergebnis: Ergebnisverteilung je Branche

Kunden- Angebots- Mystery
befragung umfang Testing

4
«  Telkos im Durchschnitt
Median mit den besten
4@ Finanzen Gesamtergebnissen
Median
Transport

« Versicherungen weisen
geringste Streuung
innerhalb der Branche

2 auf
 Beiden Banken sind
die meisten im
1 . . . . vorderen Feld
TK IN TR Fl vertreten, jedoch einige
3,37 3,27 3,13 3,27 [ Max | Ausreil3er
3,11 3,07 2,93 3,12
2,81 2,80 2,53 2,56 Min

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

10 2,0 40
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Telkos und Versicherungen mit geringerer Streuung bei der '

Kundenwahrnehmung als andere Branchen LLoseorobe |

Teilergebnis Kundenbefragung: Ergebnisverteilung je Branche

Kunden-

befragung

4
Median
hF/:ng_nzen *  Kundenwahrnehmung
edlan . . .
Telkos bei den Telkos im Mittel
schwéacher
* Telkos und
2 Versicherungen mit
geringster Streuung bei
Kundenwahrnehmung
Banken weisen
1 . . . . hochste Streuung in
K IN TR Fl der Kundenwahr-
3,24 3,54 3,37 3,58 [ Max | nehmung auf
3,09 3,30 3,18 3,32
2,90 3,16 2,66 2,48 Min

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

1,0

2,0 4,0
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Telkos beim Angebotsumfang mit den durchschnittlich besten
Werten, aber auch der grdf3ten Streuung ‘

Teilergebnis Angebotsumfang: Ergebnisverteilung je Branche
umfang

* Betrachtete Telkos mit
sehr grol3en

Median Abweichungen

Telkos innerhalb der Branche,

aber vielen positiven

Ergebnissen

Median
Transport
*  Versicherungen und
Finanzdienstleister
etwa gleichauf
1 . . . ! *  Transportunternehmen
TK IN TR Fi mit den durchschnittlich
3,88 3,11 2,53 3,14 [ Max | schwachsten
Bewertungen
2,91 2,46 2,17 2,64
2,15 2,06 1,55 2,21 Min

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

1,0 2,0 40




Versicherungen mit grof3er Streuung im Mystery Testing

Teilergebnis Mystery Testing: Ergebnisverteilung je Branche

Median
Telkos
Median
3 Finanzen
1 T T T 1
TK IN TR Fl
3,67 3,51 3,52 3,30 [ Max |
3,43 3,13 3,17 3,04 | Median |
3,19 2,12 2,69 2,76 Min

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

1,0

2,0 4,0
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Mystery

Testing

*  Telkos mit der
geringsten Streuung in
den Ergebnissen und
durchschnittlich besten
Werten

*  Versicherungen zeigen
grofte Streuung
innerhalb der Branche

«  Transportunternehmen
mit zweitbesten
Ergebnissen im
Vergleich der Branchen




E-Mail und Online-Kundenbereich meistgenutzte und préaferierte

Kanale

Allgemeine Erkenntnisse der Kundenbefragung: Angebot und Nutzung digitaler

Kommunikationskanéale
befragung umfang

Von Unternehmen angeboten Aktuell von K;Jnden Vom Kunden praferiert?
(untersuchte Anbieter) genutztd

1 Online-Kundenbereich 97,5% E-Mail 36,7% E-Mail 1
2 Facebook 97,5% Online-Kundenbereich 26,6% Online-Kundenbereich 2
3 Twitter 90,0% Text-Chat 2,3% Kundenforum 3
4 E-Mail-Kontaktformular 90,0% Facebook 1,4% Text-Chat 4
5 Text-Chat 42,5% Kundenforum 1,0% Video-Chat 5
6 Kundenforum 30,0% / Twitter 0,3% Facebook 6
7 Video-Chat 30,0% Video-Chat 0,0% Twitter 7

Kundenforen zeigen deutliches Nutzungspotential als Kanal fur den digitalen Servicedialog

1) Frage: Welche der folgenden Kommunikationskanéle haben Sie in der Vergangenheit genutzt, um Unternehmen xy zu kontaktieren? (Mehrfachnennungen méglich)
2) Frage: Stellen Sie sich vor, Sie hatten ein Anliegen bei einem Unternehmen, dessen Kunde Sie sind (z.B. Versicherung, Telekommunikationsanbieter, Bank etc.).
Welche der folgenden Kommunikationskanale bevorzugen Sie zur Kontaktaufnahme? Erstellen Sie bitte eine Rangfolge von ,am ehesten bevorzugt” bis ,am
wenigsten bevorzugt®.

Hinweis: Im Angebotsumfang wurde explizit auf Vorhandensein eines E-Mail-Kontaktformulars geprift, wobei bei der Kundenbefragung die Kommunikation via E-Malj
unabhangig von Kontaktformularen bewertet werden sollte.
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Hilfe-Marken mit guten Sympathie-Werten —am hdchsten beim Gesamt-

Testsieger Deutsche Telekom
Allgemeine Erkenntnisse der Kundenbefragung: Hilfe-Marken Sympathie

Kunden-

befragung

Hilfe-Marken Sympathie

untersuchten Hilfe-Marken treten gesondert von der

UnityMedia Hilfe Kernmarke u.a. auf Facebook, Twitter oder YouTube auf.

20,6%

Anteil der Nutzer, die Hilfe-Marke als "sehr Lesenhilfe
sympathisch" empfinden
Telekom hilf a1 4 > Hilfe-Marke , Telekom hilft* mit hochster Markensympathie
eleom o unter den Nutzern, Gber 30% der Nutzer empfinden die Hilfe-
Marke als sehr sympathisch
Vodafone 24h Service [N 24,8% > Hilfe-Marken von O, und Vodafone auf Platz 2 und 3, jeweils
| knapp ein Viertel der Nutzer empfindet die Marken als sehr
sympathisch
o2 vite [INNSSIE 24 49
Weil wir dich lieben (BVG) _ 24,0% Erlauterung: Was sind Hilfe-Marken?
peutsche Bank servce [N = |
eutsche Bank Service ges > Hilfe-Marken sind eigenstandige Angebote von Unternehmen
1 mit dem Fokus auf digitalen Kundendialog und Service. Die

Basis: Nutzer der jeweiligen Hilfe-Marken; Quelle: Statista Online-Befragung, Januar 2016

Erlauterung: Es wurden nur eigenstandige Hilfe-Marken bertcksichtigt, die gesondert von der Kernmarke auf Facebook, Twitter oder Youtube
auftreten. Die Nutzer der jeweiligen Hilfe-Marken wurden gefragt: Wie sympathisch empfinden Sie die Service-Marke auf einer Skala von 1 (sehr
sympathisch) bis 4 (unsympathisch)?




Telekommunikation: Telekom und 1&1 fuhren das Gesamtranking bei den Telkoé4
an, simyo mit bestem Ergebnis in der Kundenbefragung ‘

Gesamtergebnis Telekommunikation
befragung umfang Testing

Kundenbewertung Angebotsumfang Servicequalitat
Pos. Kundenbefragung Pos. Angebotsumfang Pos. Mystery Testing
1 Deutsche Telekom 3,37 simyo 3,24 1 Deutsche Telekom 3,88 1 blau 3,67
2 1&1 3,25 2 1&1 3,22 2 1l&1 3,30 2 congstar 3,63
3 congstar 3,19 3 congstar 3,15 3 Vodafone 3,18 3 mobilcom debitel 3,57
,~ n
l
| :
' |
|
|
! Leseprobe |
|
! |
' |
} /
\ ps
Mal3 Wert Mal3 Wert (TS Wert Mal3 Wert
25%-Quantil 3,02 25%-Quantil 2,95 25%-Quantil 2,40 25%-Quantil 3,25
Median 3,11 Median 3,09 Median 2,91 Median 3,42
75%-Quantil 3,20 75%-Quantil 3,16 75%-Quantil 3,21 75%-Quantil 3,59
Mittelwert 3,11 Mittelwert 3,07 Mittelwert 2,86 Mittelwert 3,42
Standardabweichung 0,15 Standardabweichung 0,11 Standardabweichung 0,53 Standardabweichung 0,18

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

2,0




Simyo mit bestem Endergebnis in der Kundenbefragung knapp vor 1&1 und
congstar

{Leseprobe |
\
Teilergebnis Kundenbefragung: Bewertung der verschiedenen Kanale

Kunden-
befragung
Gewichtung Unity- mobilcom
i, ] Kundenbefragung
Schnelligkeit
Text-Chat
Qualitat

Schnelligkeit
Facebook

Qualitat

Schnelligkeit
Twitter

Qualitat

Online- Schnelligkeit
Kunden

bereich Qualitat

) Schnelligkeit

Qualitat

Schnelligkeit

Qualitat

~

\
|
|
|
|
|
|
|
|

Leseprobe :
|
|
|
|
|
|

/

ng
N\

Online-Befragung unter Kunden der untersuchten Unternehmen, Insgesamt wurden 1.423 Personen befragt (durchschnittlich 168 Kunden pro
abgefragt wurde das Nutzungsverhalten sowie die Zufriedenheit mit Unternehmen), diese konnten bei mehreren Unternehmen Kunde sein.
| dem digitalen Kundendialog (Qualitat der Antwort und Schnelligkeit) | Die Anzahl der Kundenurteile betrug somit in Summe 1.684.

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/ o ]
schlecht nicht gut gut optimal n.v. = Kanal bei diesem Unternehmen nicht vorhanden

Top-Wert je
k.A. = keine Angaben zu diesem Kanal gemacht

Kanal
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Telekom im Vergleich zu direkten Wettbewerbern als einzige tber alle digitalen

Kanale und Touchpoints sehr gut aufgestellt ‘

Teilergebnis Angebotsumfang: Angebotene Dialog- und Servicekanale

Crameliiiig, Unity- mobilcom .
izt | Angebotsumiang
4,0

3,6%

Hilfebereich/FAQ

~
N

v ! 4&-——“———&"———-——-

Online-
Kundenbereich

Website

Geschwindigkeit

Leseprobe

Service App

3,6%
3,6%
8,3%

5,3%

Allgemeine
Features

13,6%
9,4%

2,5%

7,5%
2,5%
6,3%
3,8%

5,0%

5,0%
10,0%

10,0%

Unterstitzung

Ergebnis & 2,86 \

-
\——-——————-———

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/
schlecht nicht gut gut optimal

3,0 4,0 1) MEW: Mobile-enabled website
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Blau gewinnt das Mystery Testing, auf den Platzen dahinter liegen congstar

und mobilcom debitel L Leseprobe |
Teilergebnis Mystery Testing: Bewertung der verschiedenen Kanéle

Mystery
Testing

nach
Praferenz

L] e £ B3 B3
(2)

Gewichtetes Mittel
aller Use-Cases

= =
_---——
———————_ -
-— as e» == o= ==
- = = o=

\
FAQ / Online-
Kundenbereich

Kundenforum /
Community

Leseprobe

Facebook

9,5% Twitter

/
Ergebnis

Kandle wurden in bis zu 7 Use-Cases getestet. Durchgefihrt wurden die Tests von 12 Testpersonen mit
Rechnung, Umzug, Tarifwechsel, Produktempfehlung Kindigung, getd P
mindestens 5 Tests pro Anwendungsfall
Beschwerde und Kauf

Skala: nicht vorhanden/  vorhanden/ n.v. = Kanal bei diesem Unternehmen nicht vorhanden Top-Wert je
SCh'IGChI n'ChIt qut glut Optl'ma' k.A. = keine Angaben zu diesem Kanal gemacht Kanal
1,0 2,0 3,0

1) Der Twitter-Aulftritt von blau wird nicht fir den service-relevanten Kundendialog

4,0 verwendet und wurde daher im Rahmen des Mystery Testings nicht getestet
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Erlauterung der Unternehmensergebnisseiten und Lesehilfe

Leseprobe

/,

Ergebnisse je Unternehmen: Erlauterung und Lesehilfe Gesamtergebnis

Kunden- Angebots- Mystery
befragung umfang Testing

Gesamtergebnis Zusammenfassung
Gesamtpunkizahl | Das Unternehmen ist mit 3,37 Punkten (+0,10 Punkte vor dem
Logo des und erhaltenes | 7weitplatzierten) Gesamtsieger der Benchmark-Studie und erhalt das
Unternehmens Pradikat Pradikat ,sehr gut*.

Z/ Der Telekommunikationsanbieter berzeugt vor allem mit einem

umfassenden Angebot an verschiedenen Service-Kanélen und erhalt in

_ . diesem Testteil die hoéchste Punktzahl 3,88. Dies sind 1,33 Punkte bzw.
54,3% Uber dem Gesamtdurchschnitt.
Mit 3,09 Punkten liegt sie in der Kundenbefragung innerhalb der Branche

“ auf dem 5. Rang und damit leicht tlber dem Durchschnitt (+0,5%).

Im Mystery Testlng befindet sich das Unternehmen branchentbergreifend

—— Buwwalag chnitt (-0,1%), im Gesamtranking aber deutlich
AI"IQEbOt Errelchte Punktzahlenin |+ (+7,6%).
. . den einzelnen Testteilen,
Standard-Features Social Media Einordnung im Gesamt-

. . und Branchenranking inkl. .
Hilfebereich/FAQ Facebook Abweichung vom Platzierung Ab[\;vuerfﬁsucnhgn\i/t?m
Kundenbereich YouTube jeweiligen Durchschnitt ekl
Hilfe-Videos Twitter Branche
Text-Chat Kunden-Blog Gesamtbewertung 1 1 11,2% 8,2%
Video-Chat Ratgeber-Community ]

E-Mail Formular v : . 3,09 29 5 -3,4% 0,5%
Mobile Unterstutzung
Kundenforum
Mobile Webseite Angebotsumfang 3,88 1 1 54,3% 35,7%
N Service A v

Ubersicht zu PP Mystery Testing 3,42 10 6 7,6% -0,1%

angebotenen Messenger
Kommunikations-

kanalen




Erlauterung der Unternehmensergebnisseiten und Lesehilfe

Ergebnisse je Unternehmen: Erlauterung und Lesehilfe Detailergebnisse

Kundenbefragung

In der Kundenbefragung erreichte
das Unternehmen mit 3,09

2,99
Punkten by | esehilfe: Das Unternehmen
ein gutes erhielt fur den Kanal
Vergleichs Kundenforum innerhalb der
iiberdurch Branche die zweitbeste 2,93
in den Kan Kundenbewertung.
(+10,4% Uber dem
Branchenschnitt), Facebook
(+4,4% Uber dem Gesamtschnitt) —— 3,24
und Twitter (+12,0% Uber dem
€
= Lesehilfe: Die Bewertung von 316
d 3,16 fur den Kanal Facebook in '
al der Kundenbefragung liegt
sowohl Uber Branchen- als
Z .
auch Gesamtschnitt. 3.64
Gesamt
2,99

Lesehilfe: Die Bewertung von
2,99 fur den Kanal E-Mail in
der Kundenbefragung liegt
sowohl unter Branchen- als
auch Gesamtschnitt.

I 1 Ergebnis des Unternehmens

Durchschnitt Branche
Durchschnitt Gesamt

Kunden-
befragung

29

Mystery
Testing

Im Mystery Testing gelang dem
' samt ein

Lesehilfe: Die Bewertung ittliches
von 3,35 fL_Jr dfen Kanal en (Platz
Kunde.nbe.relch im Mystery ranking).
Testing liegt unter dem
Branchenschnitt, aber iber  pefragung
dem Gesamtschnitt. nittliche

Mystery Testing
D) ST
S cha (g 3,00
I 5, Kindent DN s

Gesamt

3,74

Branche

— Facebook b _

N ]

3,76

Gesamt

Twitter

E-Mail

D4

Bewertangen fur das
Kundenforum sowie den
Facebook- und Twitter-Auftritt
des Unternehmens vergeben.

Mit 3,76 wurde bei Twitter die
hochste Punktzahl im
Gesamtranking erreicht (+33,0%
tber dem Gesamtschnitt).

Das Kundenforum erreicht mit
3,56 Punkten die zweithdchste

Gesamtbewertung und bei
3,74
Chste
Bben.

rden

Lesehilfe: Das Unternehmen
erhielt fir den Kanal Twitter die
beste Bewertung im Mystery
Testing Uber alle vier Branchen.

Ergebnis Uber Gesamt- und Branchenschnitt

3,42

Ergebnis unter Gesamt- und Branchenschnitt
k.A. = keine Angaben zu diesem Kanal gemacht / Kanal nicht getestet

gtim
Ubergreifenden Vergleich 5,8%
tber dem Durchschnitt.

IANCERACAVIRECAVI R AV b I ) )
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Telekom gewinnt Gesamtranking mit herausragendem Service-Angebot

Gesamtergebnis Deutsche Telekom

Gesamtergebnis

Lesepr

Kunden- Angebots- Mystery
befragung umfang Testing

Zusammenfassung

ausreichend

Angebot

e e

Standard-Features

Hilfebereich/FAQ
Kundenbereich
Hilfe-Videos
Text-Chat
Video-Chat
E-Mail Formular
Kundenforum

SRR

Social Media

Facebook
YouTube
Twitter
Kunden-Blog

Ratgeber-Communityl v]

Mobile Unterstitzung

Mobile Webseite v
Service App v
Messenger

<

Die Deutsche Telekom ist mit 3,37 Punkten (+0,10 Punkte vor dem
Zweitplatzierten) Gesamtsieger der Benchmark-Studie und erhéalt das
Pradikat ,sehr gut".

Der Telekommunikationsanbieter Uberzeugt vor allem mit einem
umfassenden Angebot an verschiedenen Service-Kanélen und erhalt in
diesem Testteil die hochste Punktzahl 3,88. Dies sind 1,33 Punkte bzw.
54,3% Uber dem Gesamtdurchschnitt.

Mit 3,09 Punkten liegt sie in der Kundenbefragung innerhalb der
Branche auf dem 5. Rang und damit leicht iber dem Durchschnitt
(+0,5%).

Im Mystery Testing befindet sich die Telekom branchentbergreifend
leicht unter dem Durchschnitt (-0,1%), im Gesamtranking aber deutlich
Uber dem Durchschnitt (+7,6%).

Abweichung vom
Durchschnitt

1 1 11,2% 8,2%
3,09 29 5 -3,4% 0,5%
3,88 1 1 54,3% 35,7%
3,42 10 6 7,6% -0,1%

Platzierung

Punktzahl
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LLeseprope
\
Testing

Telekom mit sehr guter Serviceleistung in den sozialen Netzwerken

Detailergebnisse Deutsche Telekom TK

Kunden-
befragung

Kundenbefragung Mystery Testing

In der Kundenbefragung erreichte Im Mystery Testing gelang der
die Telekom mit 3,09 Punkten Kunden- [ Telekom insgesamt ein
branchenubergreifend ein gutes 2,99 - 2 bereich uberdurchschnittliches
Ergebnis im Mittelfeld. Ergebnis mit 3,42 Punkten (Platz
Vergleichsweise 10 im Gesamtranklng)
Uberdurchschnittlich wurde sie 2,93 - Chat C‘q I 3,00 Wie auch in der Kundenbefragung
in den Kanédlen Kundenforum wurden Uberdurchschnittliche
(+10,4% Uber dem Bewertungen flr das
Branchenschnitt und +5,2% uber & Kunden- pmmIITT Kundenforum sowie den
dem Gesamtschnitt), Facebook —— 3,24 _ a'a forum 3,56 Eo— Facebook- und Twitter-Auftritt
(+3,9% Uber dem der Telekom vergeben.
Branchenschnitt und +4,4% tber Mit 3,76 wurde bei Twitter die
dem Gesamtschnitt) und Twitter 3.16 BN Focehook b I héchste Punktzahl im
(+6,8% Uber dem Banche | Gesamtranking erreicht (+33,0%
Branchenschnitt und +12,0% iiber dem Gesamtschnitt).
tiber dem Gesamtschnitt) . .
— : e Das Kundenforum erreicht mit
bewertet. _ _ E— 3,64 ‘ Twitter 3,76 R 3,56 Punkten die zweithdchste
Fur das Kundenforum erhielt sie Gesamtbewertung und bei
die zweitbeste Bewertung je Facebook wurde mit 3,74

Branche und fir Twitter sogar die , Punk ' itho
_ 2,99 - . KA. unkten die zweithdchste
zweitbeste Gesamtbewertung. E-Mail g Branchenwertung vergeben.

Die Bewertung fur den
I Kundenbereich liegtim
- - 3,42 Ubergreifenden Vergleich 5,8%

Uber dem Durchschnitt.

I 1 Ergebnis des Unternehmens Ergebnis tiber Gesamt- und Branchenschnitt
Durchschnitt Branche
Durchschnitt Gesamt Ergebnis unter Gesamt- und Branchenschnitt

k.A. = keine Angaben zu diesem Kanal gemacht / Kanal nicht getestet
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Best Practice Beispiel: Beispielrechnungen beil Base, Vodafone und

Unitymedia fthrten im Use-Case ,,Rechnung“ zu guten Bewertungen

Best und Worst Practices

Privatkunden

Information zu lhrer Privatkunden-Rechnung

Seit Juni 2015 erhalten Sie eine ichtigung tber Ihre Onli samt PDF-Anhang. Es handett sich dabei
um eine Yersion der g. Aus i Grunden stehen darin weder lhre
noch lhre Die andige Version lhrer finden Sie nach wie vor in lhrem

Kundencenter unter der Rubrik "Meine Rechnungen"”.

Bitte wahlen Sie aus

Musterrechnung Privatkunde

Fiir Mobilfunk Fur DSL & Festnetz

Fur Mobilfunk
Al s R D & vodafone

6“°6
Herm o
Mok Maior Haben e Fragen zu Irer Rechnung?
Marktplatz 1 www.vodafone.de/rechnung
12345 Darmstadt o
Vosatono Goreh KundeaBatreuug 40675 Ratingea,
Frau Vodafone-Nr.: 0173/99
Rechnungs-Nummer: 112
Kunden-Nummer: 10
: 23.09.2015
Seite: 1von2
© |HRE RECHNUNG
Oktober 2015 - KUNDEN-NR.
Serviceadresse: Marktplatz 1, 12345 Dar
Oloistng | Rechnung
play PREMIUM 200 o Edassungszeitraum vom 17.09.2015 bis 18.09.2015
3play PREMIUM 200
Versandkosten
ferung 3play PREMIUM 200 st Satz netto in EUR
(einmalig)
2Zwischensumme Nettobetrag e 1 Vodafone Red 3 GB mit Premium Smartphone 19% 252017
Umsatzsteuer 19% (Aktionstarif)
Rechnungsbetrag i
Basispreis / Paketpreis (monatiich)
Ihr Kontostand bis 14.09.2015 1 Vodafone Red 3 GB mit Premium Smartphone 19% 4,0656
Zu zahlender Betray (Aktionstarif) (anteilig 2 Tage)
1 1GB zusitzliches Datenvolumen im Red 3 GB 19% 0,0000
: (antellig 2 Tage)
© Den Rechnungsbetrag in Hohe von 82,42 ¢ 1 EasyTravel Flat (anteillg 2 Tage) 19% 02705
UMKBWO0110001234567 und unserer G 1 Ihr Vorteil: doppeltes Datenvolumen kostenlos 19% 0,0000
der St Sok BIC COLSDE3XXX ein. (anteilig 2 Tage)
1 Vodafone Secure Net, sicher sorglos surfen 19% 01079
Mit den monatiich nicht wiederkehrenden £ (anteilig 2 Tage)
Rechnung ausgeglichen werden (§ 286 Iil 1 Vodatone Red 3 GB mit Premium Smartphone 19% 630168
(Aktionstarif) (19.09.2015 - 18.10.2015)
67,4608
2Zu Ihren Gunsten
1 Einmalgutschrift (brutto 50,00 EUR) 19% -42,0168
Mtl. 10 Euro Rabatt fiir 12 Monate 19% -0,5422
Neukundenrabatt auf Basisprois 19% -02711
Rabatt Vodafone Secure Net 19% -0,1079
Rabatt aut EasyTravel Flat 19% -0.2705
Mti. 10 Euro Rabatt fiir 12 Monate (19.09.2015 19% -8,4034
-18.10.2015)
Neukundenrabatt auf Basispreis (19.09.2015 - 19% -4,2017
18.10.2015)
558136
Nettorechnungsbetrag. 19% 36,8489

Quellen: https://www.base.de/Service/Rechnungsinfo, https://www.vodafone.de/hilfe/rechnung/rechnung-verstehen.html#so-ist-die-rechnung-

aufgebaut, https://www5.unitymedia.de/hilfe_service/rechnungsfragen/

Best Practice

Beispielrechnungen mit detaillierten Erklarungen

> Base, Vodafone und Unitymedia bieten ihren Kunden im
Hilfebereich Musterrechnungen an

> Die Musterrechnungen enthalten zu allen Bestandteilen
Detailinformationen

> Moglichen Fragen der Kunden und Nutzer wird so anschaulich
vorgebeugt
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Best Practice Beispiel: Congstar Kunden kdnnen mit nttzlichen Antworten im

Kundenforum Credits sammeln und in Pramien eintauschen
Best und Worst Practices

Best Practice

<

congstar

Hier wird Hilfe belohnt. So funktioniert's! Hilfreiche Antworten im Kundenforum werden belohnt

Du Kennst_d_lch aus und machtest anderen USHEI'I'.] helfen? Ab sofortwn_d Deine Hilfe
Sammeln e Dy AEMEIRIST, conpearCrec > Im Congstar Kundenforum kénnen User andere User-Beitrage
Und so funktioniert's: Richtige und relevante Beitrage beWerten
goachalet Dan Kennan sich alle angemeldeten User ur weH
niitzliche Hinweise bei Dir bedanken. Fir jedes . . .
Dankeschon sthaltst Du sinen congstar Gredt Deins S Name Crests > Relevante und nitzliche Antworten werden belohnt, indem der
gesammelten Credits kannst du in tolle Pramien 1 Lord Elmchen 250 . . .. . .
Siartorpaketo over et Congslor Propaid Insmet Sick. 2 lusthe a0 Au.'.[or_der Antwort einen Congstar Cr_edlt erhalt und diese in
3 nm 724 Pramien (z.B. Guthaben, Internet-Stick) umwandeln kann
das Forum Bescheid sagen. Los geht's: Sammle Credits 4 Joker 468
und knack den High Score! 5 bullet 434 . . . . B
& enchris 312 > Das Pramiensystem schafft damit einen Anreiz fur User,
—— — diesen digitalen Kanal zu nutzen und anderen Usern mit
A S Y L A o ButierParker 187 qualitativ hochwertigen Beitrdgen zu helfen
10 Boorni 157
Pramien congstar Schiusselband 2,- Euro Rechnungs- oder Prepaid Guthaben S,- Euro Rechnungs- oder Prepaid Guthaben

ansehen!

12,50 Euro Rechnungs- oder Prepaid Guthaben Prepaid-Starterpaket mit 10,- Euro Startguthaben congstar Prepaid Internet-Stick

Quelle:  https://www.congstar-forum.de/hier-wird-hilfe-belohnt.html
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Best Practice Beispiel: Congstar und Unitymedia bieten virtuelle Beraterin an,

die Fragen zu allen relevanten Themen beantwortet
Best und Worst Practices
Best Practice
Frage Sophie

Hallo! Ich bin Sophie, deine virtuelle Beraterin bei congstar.
Wie kann ich dir weiterhelfen?

Haufig gestellte Fragen

> i chsle ich den T
> nn ich meine A sdaten andern?
> Wi iviere ich mein -Karte?

Virtuelle Beraterin beantwortet Fragen der User

.
.
. » Alle haufig gesteliten Fragen
el =R

> Virtuelle Beraterin beantwortet Fragen zu allen relevanten

Themen (z.B. Tarife, Angebote)
Hallo! Schén, dass Sie hier
sind. Ich bin Nina.

> Antworten beziehen sich auf Verweise zu entsprechenden
Produktseiten oder sind selbst formulierte Antworten der KI1

Zu welchem der unten genannten Themen
haben Sie eine Frage?

> Uber eine Feedback-Funktion kénnen bei Congstar nicht
hilfreiche Antworten mit einer Kommentarfunktion konkretisiert
werden

Sonstiges
Umzug

E-Mail
Riicksendung

>
>
» Vertrag
@unitgmedia , Rechnung
>
>
» Stdrung
>

Community

@ Haben Sie eine Frage?

1) KI: Kinstliche Intelligenz
Quellen: https://www.congstar.de/hilfe-service/, https://www5.unitymedia.de/hilfe_und_service/
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