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MOTIVATION

Exzellente Beratung - ein wichtiger Aspekt fir die Kundenzufriedenheit

» Freundlicher Kundenservice, gezieltes Eingehen auf die Kundenbedurfnisse, ein vertrauenswurdiges Kaufumfeld
- das sind heute grundlegende Anforderungen an die Kundenberatung, die fur ein Unternehmen oder eine
Marke von existenzieller Bedeutung sind.

» Kunden erwarten heute weit mehr als nur ein gutes Produkt oder eine gute Dienstleistung; sie wollen sich
wahrend des Kaufs und danach wohl und gut betreut fuhlen. Wenn Kunden sich wohlfuhlen, kaufen sie nicht
nur mehr, sondern empfehlen das Produkt auch eher weiter. Das sichert einen sich schnell verbreitenden
positiven Ruf - vor allem im Zeitalter des Internets, wo die Verbraucher haufig Produktbewertungen online lesen.

» Vor diesem Hintergrund ist die Studie ,Exzellente Kundenberatung” entstanden, die zu ca. 20.000 Marken und
Unternehmen Aussagen in den Kategorien Service, Kundenberatung, Vertrauen und Kundenzufriedenheit breit
und umfassend analysiert hat.
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METHODIK: DATENANALYSE SOCIAL LISTENING

Die zweite Stufe, das sog. Processing, greift auf die im Crawling
gesammelten Daten zu und analysiert diese nach den
Vorgaben des jeweiligen Untersuchungsgegenstandes.

1. Der grolRe Datentopf wird dazu von unserem Partner
Skaylink mittels Verfahren der Kunstlichen Intelligenz
(sog. neuronale Netze) in Textfragmente aufgesplittet und
anschlieBend in drei Stufen analysiert:

a. Welches Unternehmen / welche Marke wird erwahnt?
b. Welches Thema wird besprochen? (sog. Eventtyp)

c. Welche Tonalitat weist das Textfragment auf?

2. Die Zuordnung der Erwahnungen zu den jeweiligen Event-
typen erfolgt mit Hilfe definierter Keywords, Text- und
Satzkorpora, welche die Themengebiete breit abbilden und
umfassen.

3. Auf der letzten Stufe werden die Erwahnungen mit einer
Sentiment-Analyse bewertet und den Kategorien positiy,
neutral oder negativ zugeordnet.
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METHODIK: DATENERHEBUNG SOCIAL LISTENING
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Die Datenerhebung fur das Social Listening erfolgt zweistufig.
Der erste Schritt ist das sog. Crawling:

1. Zuerst werden von unserem Partner pressrelations

samtliche Texte, welche die Suchbegriffe enthalten,
aus dem Netz geladen und in einer Datenbank erfasst. Nachrichten- =
Das Quellenset umfasst dabei annahernd samtliche Seiten

Seiten
bzw. Inhalte von Seiten, die folgende Bedingungen erfullen:

a. Deutschsprachige Domains (.at-

Wichtige

Social-Media-Kanale

nd .ch-Seiten erden mehrere
u .ch-Sei W o SARY . Consumer-
ausgeschlossen) Webseiten 55y 100 Mio. Seiten
Online-Quellen
b. Uneingeschrankter Zugang zum Inhalt der Seite
2. Nicht erfasst werden Seiten oder Inhalte, die sich z.B. hinter F Presse-

. . . . oren a ©35¢
einer Bezahlschranke oder einem zugriffsgeschitzten mitteilungen
Bereich befinden.

3.

Damit ist das Quellenset sehr umfangreich.

|
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METHODIK: DATENANALYSE SOCIAL LISTENING

EINSATZ NEURONALER NETZWERKE

Die im Processing verwendeten neuronalen Netze
kategorisieren die gefundenen Textfragmente in einzelne
Themengebiete. Diese werden ,Eventtypen” genannt.

Hierbei existiert ein Katalog vordefinierter Eventtypen, von
denen die folgenden in dieser Studie verwendet werden.
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VERWENDETE EVENTTYPEN

Die Eventtypen beinhalten unter anderem folgende Themen:

Service: Kundendienst, Kundenhotline, Kundenwunsche,
Kundenbetreuung, Kundenbedurfnisse, Support, Kulanz

Kundenberatung: Beratungsgesprach, Beratungsqualitat,
Beratungskompetenz, Beratungsangebot

Vertrauen: sich drauf verlassen, erwarten, glauben, nicht
daran glauben, kein Vertrauen entgegenbringen, damit
rechnen, Gewissheit

Kundenzufriedenheit: Kundenwertschatzung, Kunden-
erlebnisse, Kindigung, Reklamation / Umtausch, Beschwerde-
management, Qualitat und Sicherheit fur Kunden _|
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MESSUNG DER PERFORMANCE

Es genligt nicht, allein in einer Dimension zu glanzen.

Jede der betrachteten Dimensionen ist wichtig fur eine exzellente
Performance.

In die Messung der Performance gehen alle Dimensionen jeweils
mit einem Gewicht von 25% in das Modell ein (vgl. neben-
stehende Graphik).
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METHODIK: PUNKTWERTERMITTLUNG SOCIAL LISTENING

Wie werden die Punktwerte ermittelt?

FUr diese Studie konnten ca. 800 Tausend Nennungen zu den ca. 20.000 Unternehmen und Marken innerhalb des
Untersuchungszeitraums vom 01. Dezember 2022 bis 30. November 2023 identifiziert und zugeordnet werden.

Zur Berechnung der einzelnen Punktwerte werden fur jedes Unternehmen und jede Marke und jeden Eventtyp folgende zwei Werte
ermittelt:

« Tonalitatssaldo: Differenz aus positiven und negativen Nennungen geteilt durch die Gesamtzahl der Nennungen
» Reichweite: Anzahl der Gesamtnennungen im Verhaltnis zum Mittelwert der Branche
Anschlielend werden diese beiden Werte zu einem ersten Punktwert verrechnet.

Je reichweitenstarker ein Unternehmen bzw. eine Marke ist, desto starker wirkt sich die Tonalitat aus, also ob die Kommunikation
Uberwiegend positiv oder negativ gefarbt ist.

Die so gewichtete Punktzahl jedes Eventtyps wird anschliellend zu einer Gesamtpunktzahl fur jedes Unternehmen bzw. jede Marke
zusammengefasst und fur die gesamte Branche normiert. Das beste Unternehmen bzw. die beste Marke bildet mit 100 Punkten
den Benchmark der Branche, die weiteren Wettbewerber werden anhand ihres Punktwerts abgetragen.
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METHODIK: ERMITTLUNG DES RANKINGS

Wie erfolgt die Auszeichnung?

Die Auszeichnung ,Exzellente Kundenberatung 2024" wird
anhand der erreichten Punktzahl im Gesamtranking
vergeben. Die Berechnung des Punktwertes erfolgt
branchenspezifisch auf einer Skala von 0 bis 100 Punkten.
Der jeweilige Branchensieger erhdlt 100 Punkte und setzt
damit den Benchmark fur alle anderen untersuchten
Unternehmen innerhalb der Branche. Eine Auszeichnung
erhalten diejenigen Unternehmen bzw. Marken, die
mindestens 60 Punkte in der Gesamtwertung erreichen.
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KONTAKT

HERAUSGEBER DER STUDIE

Die Studie ,Exzellente Kundenberatung 2024" wurde im Auftrag von
Focus Money und Deutschland Test durch die IMWF GmbH

realisiert.
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