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Stichprobe
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ServiceValue GmbH
Online-Befragung
Oktober 2022

Umfassende Darstellung der Gesamtergebnisse

Detailergebnisse flr 28 kommunale Kliniken:

Carl-Thiem-Klinikum Cottbus
Elblandkliniken

Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen
liIm-Kreis-Kliniken Arnstadt-llmenau

Kliniken der Stadt Koln

Klinikum Bielefeld

Klinikum Braunschweig

Klinikum Chemnitz

Klinikum Dortmund

Klinikum Fulda

Klinikum Ingolstadt

Klinikum Mittelbaden

Klinikum Nurnberg

Klinikum Region Hannover (KRH)

2.694 Befragte mit 3.812 Urteilen zu 28 kommunalen Kliniken, 15 konfessionellen Kliniken und 14
Privatkliniken (Bewertung von bis zu drei Kliniken, mit denen die Befragten in den letzten 12 Monaten
personliche Erfahrungen als Patient oder Besucher gesammelt haben)

Klinikum Saarbriicken
Klinikum St. Georg Leipzig
Klinikum Stuttgart
Klinikverbund Siidwest
Markische Kliniken
Muhlenkreiskliniken

Minchen Klinik

Ortenau Klinikum
REGIOMED-KlIiniken
Regionale Kliniken Holding RKH
Saarland-Heilstatten (SHG)
SLK Kliniken

Stadtisches Klinikum Karlsruhe
Vivantes

Value
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Studiensteckbrief (ll)

Auswertung
(Fortsetzung)

Gesamtumfang
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Detailergebnisse fir 15 konfessionelle Kliniken:

* Agaplesion

* Alexianer

* BBT-Gruppe

* Contilia

® cusanus tragerschaft trier

* Dernbacher Gruppe Katharina Kasper
* DRK Kliniken Berlin

° Elisabeth Vinzenz Verbund

Detailergebnisse fiir 14 Privatkliniken:

* Ameos Gruppe

* Asklepios Kliniken

* Bergman Clinics

* Celenus Kliniken

* Dr. Becker Klinikgruppe

* Helios Kliniken

® Johannesbad Unternehmensgruppe

635 Seiten Chart-Berichtsband (PDF)

Ernst von Bergmann Klinikum
Johannesstift Diakonie Krankenhauser
Johanniter-Kliniken

KHWE Katholische Hospitalvereinigung
Weser-Egge

Malteser Krankenhauser
Marienhaus-Unternehmensgruppe

St. Franziskus-Stiftung Miinster

MEDIAN

MediClin
Paracelsus Kliniken
Rhon Kliniken
Sana-Kliniken
Schon Kliniken
SRH Kliniken

Value



Studienflyer — ServiceAtlas Kliniken 2022 Value

Studiendesign ()

Gesamtaussagen * Gesamtzufriedenheit
* Patientenorientierung
® Besucherorientierung
* Ruf und Image

Kundenbindung * Emotionale Bindung
* Loyalitat
®  Weiterempfehlung

Allgemeine * Baulicher Zustand insgesamt
Klinikmerkmale * Ansprechende Umfeldgestaltung
* Sauberkeit
° Barrierefreiheit
® Ausstattung der Zimmer (GroBe, Einrichtung etc.)
* Cafeteria/Kantine
* Erreichbarkeit mit offentlichen Verkehrsmitteln (Bus und Bahn)
* Parkmoglichkeiten fiir Kfz oder Fahrrad

Klinikablaufe * Organisation der Aufnahme
° Abstimmung der einzelnen Diagnose- und Behandlungsschritte
°  Wartezeiten wahrend des Aufenthaltes
* Organisation der Entlassung

Service-Zusatzleistungen * Umfang des nicht-medizinischen Leistungsangebots (spezielle Kost, Rooming-In etc.)
* Umfang von Informationen (Infomaterial, Broschiiren etc.)
®  Online-Serviceleistungen
* Informationsgehalt der Internetseiten

© 2022 ServiceValue GmbH 4
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Studiendesign (ll)

Arztliche Versorgung

Pflegepersonal

Klinikverwaltung

© 2022 ServiceValue GmbH

Beratungsqualitit der Arzte
Auskunftsbereitschaft der Arzte
Freundlichkeit und Hoflichkeit der Arzte
Medizinische Versorgung

Zeitliche Verfiigbarkeit der Arzte
Eingehen der Arzte auf Patientenwiinsche

Beratungsqualitit des Pflegepersonals
Auskunftsbereitschaft des Pflegepersonals
Freundlichkeit und Hoflichkeit des Pflegepersonals
Pflegerische Betreuung

Zeitliche Verfiigbarkeit des Pflegepersonals
Eingehen des Pflegepersonals auf Patientenwiinsche
Eingehen des Pflegepersonals auf Besucherwiinsche

Kontaktmoglichkeit mit den Verwaltungsmitarbeitern
Schnelligkeit der Anliegenbearbeitung
Umgang mit Beschwerden / Reklamationen

Value
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Leistungskategorien und Bewertungskriterien

Allgemeine Klinikmerkmale Klinikablaufe Service-Zusatzleistungen

* Baulicher Zustand insgesamt * Organisation der Aufnahme * Umfang des nicht-medizinischen Leistungsangebots
* Ansprechende Umfeldgestaltung * Abstimmung der einzelnen Diagnose- und (spezielle Kost, Rooming-In etc.)
*  Sauberkeit Behandlungsschritte * Umfang von Informationen (Infomaterial,

®*  Wartezeiten wahrend des Aufenthaltes Broschiiren etc.)
* Online-Serviceleistungen

° Barrierefreiheit
*  Ausstattung der Zimmer (GroBe, Einrichtung etc.) *  Organisation der Entlassung e Informa e der Internetseit
. . nformationsgehalt der Internetseiten
° Cafeteria/Kantine g

® Erreichbarkeit mit offentlichen Verkehrsmitteln
(Bus und Bahn)

® Parkmoglichkeiten fiir Kfz oder Fahrrad

Arztliche Versorgung Pflegepersonal Klinikverwaltung

* Beratungsqualitit der Arzte ® Beratungsqualitit des Pflegepersonals * Kontaktmoglichkeit mit den

*  Auskunftsbereitschaft der Arzte * Auskunftsbereitschaft des Pflegepersonals Verwaltungsmitarbeitern

*  Freundlichkeit und Hoflichkeit der Arzte *  Freundlichkeit und Héflichkeit des Pflegepersonals *  Schnelligkeit der Anliegenbearbeitung

* Medizinische Versorgung * Pflegerische Betreuung * Umgang mit Beschwerden / Reklamationen
*  Zeitliche Verfiigbarkeit der Arzte ® Zeitliche Verflugbarkeit des Pflegepersonals

* Eingehen der Arzte auf Patientenwiinsche * Eingehen des Pflegepersonals auf

Patientenwitinsche

* Eingehen des Pflegepersonals auf
Besucherwiinsche

© 2022 ServiceValue GmbH 6
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Auszeichnung — Kommunale Kliniken (1)

Allgemeine Klinikmerkmale

[Sehr gut [iinfkum St Georg Leipri
[Sehr gue [Kinikum Chermicz

Klinikum Dortmund gut  Klinikum St. Georg Leipzig
Klinikum Saarbriicken gut  Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen

Elblandkliniken

Carl-Thiem-Klinikum Cottbus

Markische Kliniken
Ortenau Klinikum

REGIOMED-Kliniken

gut  Klinikum Bielefeld gut  Klinikum Saarbriicken
gut  Minchen Klinik gut  Klinikum Nirnberg
gut  Klinikum Nirnberg gut  Minchen Klinik

gut  Saarland-Heilstatten (SHG) gut  Markische Kliniken

gut  Mihlenkreiskliniken gut  Saarland-Heilstatten (SHG)
gut  Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen gut  Klinikverbund Siidwest
gut  lIm-Kreis-Kliniken Arnstadt-limenau gut  Klinikum Stuttgart
gut  Klinikverbund Stidwest gut  Klinikum Fulda
Klinikum Braunschweig gut  Klinikum Bielefeld

lIm-Kreis-Kliniken Arnstadt-llmenau
Stadtisches Klinikum Karlsruhe
Klinikum Braunschweig

Klinikum Stuttgart
Klinikum Region Hannover (KRH)
Klinikum Fulda

Regionale Kliniken Holding RKH SLK Kliniken
Klinikum Ingolstadt Regionale Kliniken Holding RKH
Stadtisches Klinikum Karlsruhe Vivantes

Klinikum Mittelbaden Klinikum Mittelbaden

Vivantes Klinikum Region Hannover (KRH)
Kliniken der Stadt Koln Klinikum Ingolstadt
SLK Kliniken Kliniken der Stadt Koln

C, ServiceValue

Klinikablaufe

Markische Kliniken

gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen
Klinikum St. Georg Leipzig
Klinikverbund Siidwest

Klinikum Dortmund
Miihlenkreiskliniken

Klinikum Bielefeld

Klinikum Chemnitz

Ortenau Klinikum

Miinchen Klinik
REGIOMED-Kliniken
lIm-Kreis-Kliniken Arnstadt-limenau
Klinikum Mittelbaden

Klinikum Braunschweig

Klinikum Ingolstadt

Klinikum Region Hannover (KRH)
Regionale Kliniken Holding RKH
Klinikum Niirnberg

Klinikum Stuttgart

Klinikum Fulda

Stadtisches Klinikum Karlsruhe
Vivantes

Kliniken der Stadt Kdln

SLK Kliniken

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH
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Auszeichnung — Kommunale Kliniken (Il)

Arztliche Versorgung

Service-Zusatzleistungen

Elblandkliniken
Markische Kliniken
Miihlenkreiskliniken

Carl-Thiem-Klinikum Cottbus
Klinikum Dortmund
Klinikum St. Georg Leipzig

Ortenau Klinikum

gut  Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen gut  Klinikum Chemnitz

gut  Minchen Klinik gut  Ortenau Klinikum

gut  REGIOMED-Kliniken gut  Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen
gut  Klinikum Bielefeld gut  Klinikum Saarbriicken

gut  Klinikum Nirnberg gut  Klinikum Dortmund

gut  Klinikum Saarbriicken gut  Klinikverbund Siidwest

gut  Saarland-Heilstatten (SHG) gut  Carl-Thiem-Klinikum Cottbus

gut  Klinikum Chemnitz gut  lIm-Kreis-Kliniken Arnstadt-limenau

gut  lIm-Kreis-Kliniken Arnstadt-limenau Klinikum Stuttgart

gut  Klinikum Braunschweig
Regionale Kliniken Holding RKH
Klinikum Mittelbaden
Klinikum Region Hannover (KRH)
Klinikum Stuttgart
Vivantes

Klinikum Braunschweig
Saarland-Heilstatten (SHG)
Regionale Kliniken Holding RKH
Kliniken der Stadt Koln
Klinikum Region Hannover (KRH)
Miihlenkreiskliniken

Stadtisches Klinikum Karlsruhe
Vivantes

Klinikum Fulda

Klinikum Ingolstadt

Klinikum Mittelbaden

SLK Kliniken

Klinikum Ingolstadt

Klinikum Fulda

Klinikverbund Siidwest
Stadtisches Klinikum Karlsruhe
SLK Kliniken

Kliniken der Stadt Koln

C, ServiceValue

Pflegepersonal

gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

Ortenau Klinikum

Miinchen Klinik
Carl-Thiem-Klinikum Cottbus
Klinikum Bielefeld

Klinikum Saarbriicken

Klinikum Dortmund

Klinikverbund Siidwest
lim-Kreis-Kliniken Arnstadt-limenau
Klinikum Stuttgart

Regionale Kliniken Holding RKH
Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen
Klinikum Region Hannover (KRH)
Klinikum Braunschweig
Saarland-Heilstatten (SHG)
Miihlenkreiskliniken

Klinikum Fulda

Klinikum Ingolstadt

Vivantes

Kliniken der Stadt Kdln
Stadtisches Klinikum Karlsruhe
Klinikum Mittelbaden

SLK Kliniken

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH
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Auszeichnung — Kommunale Kliniken (11l

Klinikverwaltung

arl-Thiem-Klinikum Cottbus
Iblandkliniken
aarland-Heilstatten (SHG)
thlenkreiskliniken

Ortenau Klinikum

Klinikum Niirnberg

REGIOMED-Kliniken

gut  Klinikum Saarbriicken

gut  Klinikum Dortmund

gut  Markische Kliniken

gut  Klinikum Chemnitz

gut  Klinikum Bielefeld

gut  Minchen Klinik

gut  llm-Kreis-Kliniken Arnstadt-llmenau

gut  Klinikum St. Georg Leipzig

gut  Stadtisches Klinikum Karlsruhe
Klinikverbund Stidwest
Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen
Klinikum Mittelbaden
Klinikum Fulda
Klinikum Region Hannover (KRH)
Klinikum Ingolstadt
Klinikum Stuttgart
Klinikum Braunschweig
Regionale Kliniken Holding RKH
SLK Kliniken
Vivantes
Kliniken der Stadt Koln

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

0

‘

(%]

© 2022 ServiceValue GmbH



Studienflyer — ServiceAtlas Kliniken 2022

Auszeichnung — Konfessionelle Kliniken (1)

GESAMTURTEIL

St. Franziskus-Stiftung Miinster

BB
Agaplesion
Dernbacher Gruppe Katharina Kasper

Allgemeine Klinikmerkmale

\Q ServiceValue

Klinikablaufe

sehr gut |BBT-Gruppe
S

schr guc]

t. Franziskus-Stiftung Miinster

sehr gut | Dernbacher Gruppe Katharina Kasper
Agaplesion

Ernst von Bergmann Klinikum

gut
gut
gut

Elisabeth Vinzenz Verbund

Contilia

Alexianer

DRK Kliniken Berlin
Johanniter-Kliniken

cusanus tragerschaft trier

KHWE Kath. Hospitalv. Weser-Egge
Johannesstift Diakonie Krankenhduser
Malteser Krankenhauser
Marienhaus-Unternehmensgruppe

gut
gut
gut
gut
gut

Contilia

Agaplesion

DRK Kiliniken Berlin

Elisabeth Vinzenz Verbund

Alexianer

Malteser Krankenhauser
Johanniter-Kliniken

cusanus tragerschaft trier

KHWE Kath. Hospitalv. Weser-Egge
Johannesstift Diakonie Krankenhauser
Marienhaus-Unternehmensgruppe

gut
gut
gut
gut

Elisabeth Vinzenz Verbund

Ernst von Bergmann Klinikum
Alexianer

KHWE Kath. Hospitalv. Weser-Egge
cusanus tragerschaft trier

Contilia

Johanniter-Kliniken

Johannesstift Diakonie Krankenhauser
Malteser Krankenhauser
Marienhaus-Unternehmensgruppe
DRK Kliniken Berlin

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH
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Auszeichnung — Konfessionelle Kliniken (II)

Service-Zusatzleistungen

St. Franziskus-Stiftung Miinster
E

Dernbacher Gruppe Katharina Kasper
lisabeth Vinzenz Verbund

Arztliche Versorgung

St. Franziskus-Stiftung Miinster
Ernst von Bergmann Klinikum

DRK Kliniken Berlin

\C/ ServiceValue

Pflegepersonal

St. Franziskus-Stiftung Miinster

Ernst von Bergmann Klinikum

BBT-Gruppe
gut  Agaplesion
gut  Ernst von Bergmann Klinikum

gut  Alexianer

gut  KHWE Kath. Hospitalv. Weser-Egge

gut  Contilia

gut  DRK Kliniken Berlin
cusanus tragerschaft trier
Johanniter-Kliniken
Johannesstift Diakonie Krankenhduser
Malteser Krankenhauser
Marienhaus-Unternehmensgruppe

gut
gut
gut
gut
gut

Dernbacher Gruppe Katharina Kasper
Alexianer

Elisabeth Vinzenz Verbund
BBT-Gruppe

Contilia

Johanniter-Kliniken

cusanus tragerschaft trier

Malteser Krankenhauser
Johannesstift Diakonie Krankenhauser
KHWE Kath. Hospitalv. Weser-Egge
Marienhaus-Unternehmensgruppe

Elisabeth Vinzenz Verbund

gut
gut
gut
gut

BBT-Gruppe

Agaplesion

DRK Kliniken Berlin

Dernbacher Gruppe Katharina Kasper
Johannesstift Diakonie Krankenhauser
Johanniter-Kliniken

Alexianer
Marienhaus-Unternehmensgruppe
Malteser Krankenhauser

cusanus tragerschaft trier

KHWE Kath. Hospitalv. Weser-Egge

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH
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Auszeichnung — Konfessionelle Kliniken (lll)

Klinikverwaltung

gut  Ernst von Bergmann Klinikum

gut  Alexianer

gut  Contilia

gut  Dernbacher Gruppe Katharina Kasper

gut  St. Franziskus-Stiftung Miinster
cusanus tragerschaft trier
Johanniter-Kliniken
KHWE Kath. Hospitalv. Weser-Egge
DRK Kliniken Berlin
Malteser Krankenhauser
Johannesstift Diakonie Krankenhauser
Marienhaus-Unternehmensgruppe

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH
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Auszeichnung — Privatkliniken (1)

GESAMTURTEIL Allgemeine Klinikmerkmale Klinikablaufe

Dr. Becker Klinikgruppe Rhon Kliniken Dr. Becker Klinikgruppe

Johannesbad Unternehmensgruppe Dr. Becker Klinikgruppe Bergman Clinics
Bergman Clinics Johannesbad Unternehmensgruppe Celenus Kliniken
MEDIAN gut  Bergman Clinics gut  MEDIAN

gut  Rhon Kliniken gut  MEDIAN gut  Johannesbad Unternehmensgruppe
gut  Celenus Kliniken gut  Celenus Kliniken gut  Rhon Kliniken
gut  Helios Kliniken gut  Helios Kliniken gut  MediClin

MediClin Sana-Kliniken Helios Kliniken

SRH Kliniken Asklepios Kliniken SRH Kliniken

Asklepios Kliniken SRH Kliniken Ameos Gruppe

Sana-Kliniken MediClin Paracelsus Kliniken

Paracelsus Kliniken Ameos Gruppe Asklepios Kliniken

Ameos Gruppe Schon Kliniken Schon Kliniken

Schon Kliniken Paracelsus Kliniken Sana-Kliniken

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH 13
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Auszeichnung — Privatkliniken (lI)

Service-Zusatzleistungen

Dr. Becker Klinikgruppe
Johannesbad Unternehmensgruppe

gut
gut
gut

Bergman Clinics
MEDIAN

Rhon Kliniken
Celenus Kliniken
MediClin

SRH Kliniken
Helios Kliniken
Schon Kliniken
Sana-Kliniken
Ameos Gruppe
Asklepios Kliniken
Paracelsus Kliniken

Arztliche Versorgung

Seh g0t [VEDIAN

Helios Kliniken
Dr. Becker Klinikgruppe
Rhén Kliniken

gut
gut
gut

Bergman Clinics

Johannesbad Unternehmensgruppe
Asklepios Kliniken

MediClin

Paracelsus Kliniken

Celenus Kliniken

Schon Kliniken

Sana-Kliniken

SRH Kliniken

Ameos Gruppe

Pflegepersonal

\Q ServiceValue

gut
gut
gut

Bergman Clinics
Rhon Kliniken
Celenus Kliniken
MediClin
Paracelsus Kliniken
SRH Kliniken
Asklepios Kliniken
Sana-Kliniken
Ameos Gruppe
Schon Kliniken

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH



Studienflyer — ServiceAtlas Kliniken 2022 \Q Se I"Vi CeVa| ue

Auszeichnung — Privatkliniken (11l

Klinikverwaltung

Bergman Clinics

Dr. Becker Klinikgruppe
MEDIAN
Johannesbad Unternehmensgruppe

gut  Celenus Kliniken

gut  Helios Kliniken
MediClin
Rhon Kliniken
Sana-Kliniken
SRH Kliniken
Asklepios Kliniken
Ameos Gruppe
Paracelsus Kliniken
Schon Kliniken

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung

,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum tiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2022 ServiceValue GmbH
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Informationen werden anschaulich aufbereitet ...

(Y servicevalue

Kundenbindungstreiber

— I

[e———————
- ]
temimpmerma 12 N o1

© Serveako Gt

Serviceprofil im Marktvergleich

Gmeion | Lasnagmensal

(U servicevalue

Umstangmenant 2 (149) .
Lekmmgematont 3130
——
[ ——

[ ———
Lastingmerans 7208) |
Lasnngamenmal 8(171)
Lasnagmenma) $2.15)
waron 3 Lermungsmertnat 10.2.18)

Lekmungimetos 11 239)

Lesmungrmerms 12211)

Lesmungsmertons 13175)
Dmenion 4 Lenmungomerims 14(158)
estngumertensl 15 (149)

cmagemermt 16(135)
Mt GEsANT

e g s et e |

Froge W besreen S b ] d fogendn Aspkee”

© Sermcetahe G

\Q ServiceValue

\(/ ServiceValue

Handlungs-Relevanz-Matrix

’ el
=i
4 B
H
H

l

ety
Eaty
st

i

Relesant ir die Rundestindung

© ServeVaee Gt

(Y servicevalue

Relevanzanalyse zur Ermittlung der Kundenbindungstreiber

Theoretischer Hincergrund der Relevanzanayse
Do Relovanzanayse st eine statuche Serochawngs-
methode zer Enmitiing des Zusammenhangs Twschen

7w Mrkmalen, Kerrsasom boebies.
eyraeey

Dubes wird untersucht, wie stark dieser Zusammeshang
‘5t und wekhe "Richtung” er hat. Das Ergebnis wird als

oder bei 1), je dihter die Datenpunkte an einer
gsdachian Goraden Sogen.
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Berechnungsmodell des ServiceValue-Kundenbindungsindex
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... und liefern Antworten auf lhre Fragen. Im Folgenden finden Sie einige Beispiele.
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lhre Fragen — unsere Antworten (l)

ServiceValue

* Welche Starken und Schwachen weisen die
Handlungs-Relevanz-Matrix Einzelnen An bieter an?

* Auf welche Handlungsfelder sollten die einzelnen
Anbieter hohe Aufmerksamkeit in der
Optimierung richten?

.Ooﬂ o

)

.|, | = Klare Handlungsorientierung durch Handlungs-
) Relevanz-Matrix fir jeden Anbieter

vicoVlue * Bei welchen Service- und Leistungsattributen ist ein
Sirsiorprdiin ekl Anbieter besser / schlechter als der Gesamtmarkt?

= Serviceprofil im Marktvergleich fur jeden Anbieter

© 2022 ServiceValue GmbH 17
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lhre Fragen — unsere Antworten (ll)

(L serecae * Welcher Wettbewerber schneidet bei welchem
Leistungsmerkmal besser oder schlechter ab?

Leistungsmerkmal

i
Fl
H
H
H
§
&

HHTHTHT
¥

= Darstellung aller Leistungsmerkmale mit Ranking
der Anbieter

B G

.
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2 H
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i H
i H
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i
§
i
i

* .

‘l
k]
1111111

* Welche Leistungen haben die hochste Bedeutung
fur die Kundenbindung?

= Kundenbindung als Key Performance Indicator der
Dimensionen Emotionale Bindung, Treue, Loyalitat
und Weiterempfehlung

(/ serviceValue

Kundenbindungstreiber

H

= Relevanzanalytische Berechnung und Darstellung
fur jeden Anbieter

© 2022 ServiceValue GmbH
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