Fragestellungen

Die im Kundenmonitor Deutschland aufgegriffenen Fragestellungen basieren auf einer
verbalisierten 5er-Skala.

Fur die Fragen zur Kundenzufriedenheit lauten die einzelnen Skalen-auspragungen
svollkommen zufrieden®, ,sehr zufrieden, ,zufrieden”, ,weniger zufrieden” und
Lunzufrieden”. Fir die Zustimmungsfragen

(z. B. Kundenbindung) ,bestimmt®, ,wahrscheinlich ja“, ,eventuell, ,wahrscheinlich
nicht”, ,bestimmt nicht®.

Die einzelnen Fragen beziehen sich dabei in der Regel jeweils auf den vom Kunden
hauptsachlich genutzten Anbieter.
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Fragestellungen zu den Globalkennziffern:

Globalzufriedenheit

.Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen von diesem (haupt-sachlich genutzten)
Anbieter insgesamt? Sind Sie vollkommen zufrieden, sehr zufrieden, zufrieden,
weniger zufrieden oder unzufrieden?”

Preis-Leistungs-Verhaltnis
Wenn Sie den insgesamt gebotenen Leistungen den Preis gegenuberstellen, wie
zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis dieses Anbieters?"

Weiterempfehlungsabsicht
Werden Sie diesen Anbieter an Freunde oder Bekannte weiterempfehlen?*

Wiederkauf-/Wiederwahlabsicht
Werden Sie bei Bedarf wieder bei diesem Anbieter Leistungen nachfragen?*

Wettbewerbsvorteile
,Glauben Sie, dass lhnen dieser Anbieter mehr Vorteile bietet als andere Anbieter,
die fir Sie in Frage kommen?“

Cross-Buying-Absicht
Werden Sie Uber die bisherigen Leistungen hinaus noch andere Leistungen
dieses Anbieters nutzen?"
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