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STUDIENDESIGN

-+ Grundgesamtheit: deutschsprachige Personen ab 18
Jahren in Privathaushalten in Deutschland.

-+ Zielgruppe: Personen mit negativem Kontakt zum
Kundenservice innerhalb der letzten 12 Monate.

-+ Stichprobengréf3e: 1.101 Personen, darunter 293
Personen der Zielgruppe.

-+ Gewichtung: Bevolkerungsreprasentativ 18 Jahre und
alter, nach Region, Alter, Geschlecht und Bildung sowie
Dual Frame Gewicht. Proportionalisierung der 100
Boost-Interviews auf ihren reprasentativen Anteil.

-+ Befragungsmethode: CATI ad hoc auf Basis einer
Dual-Frame-Stichprobe

-+ Befragungszeitraum: 27.08.2018 bis 12.09.2018
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ERGEBNISZUSAMMENFASSUNG (1)

Forsa befragte im August/September 1.101 Personen ab 18 Jahren zu ihren
Erfahrungen mit Kundenservicekontakten innerhalb der letzten 12 Monate
sowie ihren Winschen an einen idealen Kundenservice.

-+ Sieben von zehn Befragten (70 %) hatten in den vergangen 12 Monaten
Kontakt zum Kundenservice eines Unternehmens — am haufigsten zum
Support eines Telefon- bzw. Mobilfunkanbieter (42 %), gefolgt von Internet-
anbietern (27 %), Onlineshops (25 %) oder Finanzdienstleistern (23 %).

-+ Die dabeil zuletzt gemachten Erfahrungen waren mehrheitlich eher positiv.
Negative Kundenservice-Erlebnisse zeigen sich vermehrt bei
Telekommunikationsanbietern (Telefon und Internet).

-+ Insgesamt hat rund jeder fiunfte Befragte ab 18 Jahren (18 %) innerhalb der
letzten 12 Monate negative Erfahrungen mit einem Kundenservice-Kontakt
gemacht.
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ERGEBNISZUSAMMENFASSUNG (2)

-+ Die spontan genannten negativen Erfahrungen auf3ern sich zumeist durch
mangelnde Qualitat, Erreichbarkeit, Problemlosung oder Service.

~: \on den anschliel3end abgefragten Problemen mit der Erreichbarkeit kam
es am haufigsten vor, dass der Kundenservice mehrfach kontaktiert werden
musste, bis sich jemand um das Anliegen kimmerte (78 %). Drei von vier
Befragten (74 %) dauerte es zu lange, bis sich jemand mit inrem Anliegen
befasst hat. Dauerhafte Warteschleifen ohne Weiterleitung zu einem
Mitarbeiter (66 %) oder dauerhaftes Klingeln ohne Entgegennahme des
Anrufs (60 %) werden von einer Mehrheit der Personen mit telefonischer
Kontaktaufnahme genannt.

-+ |In Bezug auf Qualitat kam es bei sieben von zehn Befragten (70 %) mit
negativem Kundenservice-Kontakt vor, dass sie ihr Anliegen mehreren
Mitarbeitern erklaren mussten. Dass sich ein angeblich gelostes Problem als
ungeldst rausstellte oder der Kundenservice nur mangelhafte
Fachkenntnisse besal? (je 57 %), wurde von mehr als jedem Zweiten
genannt.

forsa. verbraucherzentrale
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ERGEBNISZUSAMMENFASSUNG (3)

-+ 69 Prozent der Befragten mit negativem Kundenservice-Kontakt
sind der Ansicht, dass ihnen nur unzureichend geholfen wurde.

-+ Der aus Verbrauchersicht ideale Kundenservice zeichnet sich durch
freundliches (32 %) und fachkundiges (31 %) Personal, gute Erreichbarkeit
(20 %), Kundenorientierung (19 %) und eine schnelle Problemlésung (19 %)
aus.

-+ Die telefonische Erreichbarkeit des Kundenservice ist weiterhin mit Abstand
am haufigsten gewtnscht (89 %), gefolgt vom Kontakt in der Filiale (55 %)
oder per E-Mail (50 %). Andere Online-Kontaktmdglichkeiten wie das Online-
Formular (27 %) oder eine Chat-Funktion (25 %) werden von jedem Vierten
genannt.
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KONTAKT ZUM KUNDENSERVICE IN DEN
LETZTEN 12 MONATEN

Sieben von zehn Befragten hatten in den letzten 12 Monaten Kontakt zu einem
Kundenservice — am haufigsten zu dem eines Telekommunikationsanbieters.

Insgesamt hatten in den letzten Es hatten in den letzte
12 Monaten Kontakt zum Kundenservice 12 Monaten Kontakt zum
bzw. Support eines Unternehmens Kundenservice/Support eines*

N
N

Telefon- bzw. Mobilfunkanbieters

DSL- bzw. Internetanbieters _ 27
Onlineshops _ 25

Finanzdienstleisters bzw. eines
Anbieters von Versicherungen

Strom- oder Gasanbieters

[EnN
\‘

Videostreaming- oder Musik- . 4
streaming-Anbieters
Anbieters von Gewinn-
bzw. Gliicksspiel 4 owei
ZW. Gluckssple jeweils 1%:
. Anbieters von Videospielen am PC, . 4 Elektronikhandler;
@ in 3,2 Fallen der Spielekonsole oder per App Autohaus/Werkstatt;
Lebensmittelhéndler/
sonstigen Anbieters - 8 Supermarkte
Basis: 1.101 Befragte
Frage: «(...). Hatten Sie in den letzten 12 Monaten Kontakt zum Kundenservice bzw. Support eines Unternehmens,
bei dem Sie Kunde sind, bzw. zum Zeitpunkt der Kontaktaufnahme Kunde waren?“
Frage: ,und insgesamt gesehen: In wie vielen Fallen, hatten Sie in den letzten 12 Monaten Kontakt

zu einem Kundenservice bzw. Support Uber alle eben genannte Bereiche?*
*) Mehrfachnennungen maglich

forsa. verbraucherzentrale
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ERFAHRUNGEN MIT DEM KUNDENSERVICE

Die zuletzt gemachten Erfahrungen waren mehrheitlich eher positiv. Negative
Erfahrungen zeigen sich etwas haufiger bei Telekommunikationsanbietern.

Die Erfahrungen mit dem Kunden- sehr/ sehr/
Service im jeweiligen Bereich waren eher positiv eher negativ
Onlineshop (313 Befragte) 76 27 49 9
Finanzdienstleister bzw. Anbieter 39 67 o >
von Versicherungen (267 Befragte) 1 - 7
Strom- oder Gasanbieter (198 Befragte) 69 22 47 6
Videostreaming- oder 63 51 12 2
Musikstreaming-Anbieter (40 Befragte) *
Telefon- bzw. Mobilfunkanbieter 58 16 42 14 7 21
(506 Befragte)
DSL- bzw. Internetanbieter 52 15 37 13 10 23
(352 Befragte)
Anbieter von Gewinn- bzw. 46 43 8 22 [ 27
Gliicksspiel (36 Befragte) »
Anbieter von Videospielen am PC, der 46 20 26 3
Spielekonsole oder per App (33 Befragte)
sonstiger Anbieter (145 Befragte) 59 32 27 1z 13 25
m sehr positiv m eher positiv neutral
weil3 nicht/k.A. m eher negativ m sehr negativ
*) geringe Basis
Basis: jeweils Befragte, die in den letzten 12 Monaten Kontakt zum Kundenservice hatten
Frage: ,und wenn Sie an den letzten Kontakt in dem jeweiligen Bereich denken: Waren lhre Erfahrungen mit dem )
Kundenservice bzw. Support sehr positiv, eher positiv, neutral, eher negativ oder sehr negativ?* Angaben in Prozent
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NEGATIVER KONTAKT ZUM KUNDENSERVICE

Insgesamt hat rund jeder flinfte Befragte ab 18 Jahren innerhalb der letzten
12 Monaten negative Erfahrungen mit einem Kundenservice-Kontakt gehabt.

Es hatten in den letzten 12 Monaten Kontakt
zum Kundenservice, der eher/sehr negativ war

insgesamt (1.101 Befragte) _ 18
Manner (592 Befragte) D
Frauen (509 Befragte) 0

18- bis 29-Jahrige (106 Befragte) e 32
30- bis 39-Jahrige (152 Befragte) _ 21

40- bis 49-Jahrige (188 Befragte) .

50- bis 59-Jahrige (247 Befragte) 0 18

60 Jahre und alter (408 Befragte) o
Hauptschule (115 Befragte) T
mittlerer Abschluss (324 Befragte) Il
Abitur/Studium (653 Befragte) e 23
Basis: 1.101 Befragte
Frage: ,und wenn Sie an den letzten Kontakt in dem jeweiligen Bereich denken: Waren lhre Erfahrungen mit dem
Kundenservice bzw. Support sehr positiv, eher positiv, neutral, eher negativ oder sehr negativ?* Angaben in Prozent
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KONTAKTWEGE BEI NEGATIVEM KONTAKT

Bei neun von zehn Befragten mit negativer Erfahrung fand der Kontakt
zum Kundenservice Uber das Telefon statt, bei drei von zehn online.

online _ 31
personlich - 12
postalisch . 6

Basis: 293 Befragte, die in den letzten 12 Monaten einen negativen Kontakt zum Kundenservice hatten; Mehrfachnennungen mdéglich

Frage: LAuf welchen Wegen hatten Sie Kontakt mit dem Kundenservice bzw. Support zu den Unternehmen,
als Sie die negativen Erfahrungen gemacht haben?* Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale
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NEGATIVE ERFAHRUNGEN MIT DEM
KUNDENSERVICE

Die negativen Erfahrungen auf3ern sich zumeist durch mangelnde Qualitat,
Erreichbarkeit, Probleml6sung oder Service.

Qualitat (netto) P 230 Problemlésung (netto) e a2

mangelnde Fachkompetenz 20 Problem wurde gar nicht oder 20
der Mitarbeiter T nur teilweise gelost T
falsche Informationen D Problemlésung dauerte insgesamt [ 12

zu lange
mangelnde Beratung . s

Erreichbarkeit (netto) P 34 Service (netto) e o

lange Wartezeiten in telefonischen 15 Mitarbeiter war unfreundlich

Warteschleifen - - 16
mehrmalige Kontaktaufnahme notwendig [ 10 keine Kulanz !
haufiges Weiterverbinden zwischen s Mitarbeiter sprach nicht ausreichend | 4

den Ansprechpartnern deutsch

Verbindungsabbriche in Warteschleife/ . 5

Gespréach

schlechte Erreichbarkeit L4 Sonstiges e s
wechselnde Ansprechpartner I 3

lange Wartezeit bis zur Riickmeldung 2

Basis: 293 Befragte, die in den letzten 12 Monaten einen negativen Kontakt zum Kundenservice hatten; offene Frage, Mehrfachnennungen maéglich

Frage: ,und warum waren lhre Erfahrungen mit dem Kundenservice eher negativ? Bitte beschreiben
Sie so genau wie mdglich, was daran negativ war." Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale




NEGATIVE ERFAHRUNGEN:
ERREICHBARKEIT (1)

Von den abgefragten Problemen mit der Erreichbarkeit wurde der Mehrfach-
kontakt am haufigsten genannt, gefolgt von einer insgesamt zu langen Dauer.

Es kam in den letzten 12 Monaten vor, dass ...

. Sie den Kundenservice mehrfach kontaktieren
mussten, bis sich jemand um |hr Anliegen
gekimmert hat.

78

. es aus lhrer Sicht insgesamt zu lange
gedauert hat, bis sich jemand mit lhrem
Anliegen befasst hat.

74

. Sie bei Ihrem Anruf beim Kundenservice
dauerhaft in einer Warteschleife gehalten
wurden, ohne dass Sie mit einem Mitarbeiter
verbunden wurden, bis Sie aufgelegt haben. »

. bei Inrem Anruf beim Kundenservice niemand
den Anruf entgegen genommen hat, es also
dauerhaft geklingelt hat, bis Sie aufgelegt haben. *

. Sie auf eine schriftliche Kontaktaufnahme per
E-Mail, Brief oder Kontaktformular keine
Antwort erhalten haben. *»

*)  Befragte, die bei der telefonischen Kontaktaufnahme negative Erfahrungen gemacht haben
**) Befragte, die bei der schriftlichen Kontaktaufnahme negative Erfahrungen gemacht haben

Basis: 293 Befragte, die in den letzten 12 Monaten einen negativen Kontakt zum Kundenservice hatten; Mehrfachnennungen mdglich

Frage: +(--.)- Zunachst geht es um negative Erfahrungen mit der Erreichbarkeit bei der Kontaktaufnahme
zum Kundenservice: Kam es bei lhnen in den letzten 12 Monaten vor, dass ..."

forsa. verbraucherzentrale
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NEGATIVE ERFAHRUNGEN:
ERREICHBARKEIT (2)

Dass eine Kontaktmaoglichkeit gar nicht vorhanden bzw. nicht auffindbar war
oder die bevorzugte nicht angeboten wurde, bestatigt jeder Vierte.

Es kam in den letzten 12 Monaten vor, dass ...

. der Kundenservice nur eingeschrankt erreichbar
war, z. B. aufgrund unginstiger Geschaftszeiten.

.. eine angekundigte Rickmeldung durch den
Kundenservice gar nicht oder nur nach
erneuter Kontaktaufnahme erfolgt ist.

.. die von lhnen bevorzugte Kontaktmaoglichkeit
zum Kundenservice nicht angeboten wurde.

. ein Unternehmen gar keine Kontaktmaoglichkeiten
fir den Kundeservice angeboten hat, bzw. dass
Sie diese nicht auffinden konnten.

Basis: 293 Befragte, die in den letzten 12 Monaten einen negativen Kontakt zum Kundenservice hatten; Mehrfachnennungen mdéglich

Frage: +(--.)- Zunachst geht es um negative Erfahrungen mit der Erreichbarkeit bei der Kontaktaufnahme zum Kundenservice:
Kam es bei lhnen in den letzten 12 Monaten vor, dass ..." Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale




NEGATIVE ERFAHRUNGEN: QUALITAT

Sieben von zehn Befragten mit negativem Kontakt zum Kundenservice

mussten ihr Anliegen mehrmals unterschiedlichen Mitarbeitern erklaren.

Es kam in den letzten 12 Monaten vor, dass ...

. ich mein Anliegen mehrmals unterschiedlichen
Mitarbeitern erklaren musste.

.. ein angeblich geldstes Problem sich im
Nachhinein als nicht geldst rausstellte.

.. der Kundenservice keine oder nur mangelhafte
Fachkenntnisse hatte.

.. der Servicemitarbeiter nicht befugt war,
eigenstandig zu entscheiden und
Abhilfe zu leisten.

.. die Freundlichkeit bzw. Hilfsbereitschaft nicht
zufriedenstellend war.

.. keine individuelle Betreuung stattfand,
sondern auf die Webseite oder Hilfe-
Foren im Internet verwiesen wurde.

.. die Kommunikation mit dem Kundenservice
in schlechtem Deutsch stattfand.

70

19

Basis: 293 Befragte, die in den letzten 12 Monaten einen negativen Kontakt zum Kundenservice hatten; Mehrfachnennungen mdéglich

Frage: ,Nun geht es um negative Erfahrungen mit der Qualitat des Kundenservices. Welche der
folgenden Erfahrungen haben Sie in den letzten 12 Monaten gemacht?*

forsa.

Angaben in Prozent
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NEGATIVE ERFAHRUNGEN: UMGANG MIT
DEM VERBRAUCHERANLIEGEN

Ebenfalls sieben von zehn Befragten mit negativem Kundenservice-Kontakt hatten
den Eindruck, dass ihnen nur unzureichend geholfen wurde.

Es kam in den letzten 12 Monaten vor, dass ...

... Sie nur unzureichend Hilfe erhalten haben. 69

.. die Bearbeitungszeit fur Ihr Anliegen, also von _ 61
Kontaktaufnahme bis Abschluss, zu lange dauerte.

.. es auf eine Kontaktanfrage keine Reaktion gab, _ 32
Ihr Anliegen also nicht bearbeitet wurde.

.. Sie durch den mangelhaften Kundenservice von Ihren An-
sprichen, z. B. auf Kiindigung oder Nachbesserung, keinen - 23

Gebrauch machen konnten, da z. B. Fristen verstrichen sind.

.. Sie auf Anspriiche, z. B. auf Kuindigung oder Nachbesserung,
verzichtet haben, um sich den Aufwand des Kundenservice-
Kontaktes zu ersparen.

.. im Anschluss an den Kontakt behauptet wurde, dass Sie
einen neuen Vertrag abgeschlossen bzw. einer - 19
Anpassung zugestimmt hatten.

.. Sie im Anschluss an den Kontakt zum Kundenservice
haufiger als ublich Werbeangebote bzw. Werbeanrufe
von dem Unternehmen erhalten haben.

Basis: 293 Befragte, die in den letzten 12 Monaten einen negativen Kontakt zum Kundenservice hatten; Mehrfachnennungen mdéglich
Frage: ,und wie ist das Unternehmen mit Ihrem Anliegen umgegangen bzw. zu welchem Ergebnis fuhrte es?* Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale




DER IDEALE KUNDENSERVICE

ldealer Kundenservice zeichnet sich durch freundliches und fachkundiges
Personal, gute Erreichbarkeit, Kundenorientierung und eine schnelle

Problemlésung aus.
Qualitat (netto) _ 73 Erreichbarkeit/Schnelligkeit (netto) _ 55

. . gute Erreichbarkeit/langere
Freundlichkeit . . . 32 Offnungszeiten 20
Eg:rslgﬁtaeinz der Mitarbeiter/fachkundiges 31 schnelle Problemlésung 19
ggrr: ?(eunn%rleennt|erung/E|ngehen auf 19 kurze Wartezeiten/kurze Warteschleifen 14
.Eg}mlrtgr‘] von Zusagen/Absprachen/ 8 personlicher Ansprechpartner 6
Ehrlichkeit 6 keine Warteschleifen 5
feste Ansprechpartner -
(pro Kunden oder pro Fall) 5 Ruckmeldung nach Kontaktanfrage 3
mehrere/unterschiedliche
dass Kunden ernst genommen werden 4 Kontaktmaglichkeiten 3
eigenstandig Lésungsvorschlage 4 kostenlose Rufnummern/keine 2
anbieten Sonderrufnummern
gute Sprachqualitat 2
(ohne Storgerausche, gut verstandlich, etc.)
keine zuséatzlichen Verkaufsgespréache 2 Sonstiges I 2
gute Deutschkenntnisse 2
Entscheidungsbefugnis 2
Kulanz 1
Basis: 1.101 Befragte; offene Frage, Mehrfachnennungen maéglich
Frage: Jetzt ganz allgemein: Wenn Sie an den idealen Kundenservice denken, wie sollte der sein?
Was ware Ihnen besonders wichtig?* Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale




KONTAKTWEGE DES IDEALEN
KUNDENSERVICE

Die telefonische Erreichbarkeit des Kundenservices ist mit Abstand am haufigsten
gefordert, gefolgt vom personlichen Kontakt in der Filiale oder per E-Mail.

Der ide_ale Kundenservice
ist erreichbar

personlich in einer Filiale _ 55
tber ein Online-Kontaktformular _ 27
auf der Webseite

]

Uber eine Chat-Funktion
auf der Webseite

sonstige Kontaktwege

|
(V)

Basis: 1.101 Befragte; Mehrfachnennungen mdoglich
Frage: +Auf welchen Kontaktwegen sollte ein fiir Sie personlich idealer Kundenservice erreichbar sein?* Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale




ERREICHBARKEIT FUR DIREKTE KONTAKTE

Im Durchschnitt wird eine telefonische Erreichbarkeit von 7.00 Uhr bis circa
20.30 Uhr gewtinscht.

@ Uhrzeit (Start/Ende)

0 Uhr 4 Uhr 8 Uhr 12 Uhr 16 Uhr 20 Uhr 24 Uhr

Basis: 1.072 Befragte, die einen direkten Kontakt zum Kundenservice wiinschen

Frage: ,und in welchem Zeitraum sollte der Kundenservice fir direkte Kontakte in der Filiale, am Telefon
oder per Chat erreichbar sein? Bitte nennen Sie mir jeweils die Startzeit und die Endzeit.” Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale
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WICHTIGKEIT VON LEISTUNGEN EINES
KUNDENSERVICES

Eine Ruckmeldung des Kundenservices zum aktuellen Stand bzw. weiteren
Ablauf ware neun von zehn Befragten wichtig.

weniger/
Die folgenden Leistungen eines sehr wichtig/ Uberhaupt
Kundenservices waren wichtig nicht wichtig
eine Rickmeldung des Kundenservices
zum aktuellen Stand bzw. weiteren Ablauf 88 40 48 8 4 12
eine Ansage uber die voraussichtliche
Wartezeit bzw. die Anzahl der wartenden 83 35 48 10 7 17

Personen

eine unverzugliche Eingangsbestatigung
fur Ihr Anliegen bei textlicher Kommunikation 80 37 43 13 7 20
per Brief, E-Mail oder Kontaktformular

ein Ruckrufservice, bei dem Sie lhre

Telefonnummer und einen Terminwunsch 76 30
angeben, sodass Sie vom Kundenservice

angerufen werden

46 17 6 23

Alternativ: Eine Dokumentation des
Verlaufs und der Ergebnisse der Anfrage, 58 21 37 30 12 42
etwa als Protokoll

m sehr wichtig m wichtig weild nicht/k.A.
m weniger wichtig m (berhaupt nicht wichtig
Basis: 1.101 Befragte
Frage: ,und wie wichtig waren lhnen die folgenden Leistungen eines Kundenservices?
Sehr wichtig - wichtig - weniger wichtig - oder iberhaupt nicht wichtig?* Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale




GEWUNSCHTE DAUER DER
PROBLEMLOSUNG

Jeder Vierte fordert eine Problemlosung innerhalb eines Tages, flr 47 Prozent
ist eine LAsung innerhalb von 2 bis 3 Tagen noch akzeptabel.

Eine L6ésung des Problems ist
noch akzeptabel ...

... innerhalb eines Tages 23

... iInnerhalb von 2-3 Tagen 47

... innerhalb von 1 Woche

——
l_\ I
-
(o]

... iInnerhalb von 2 Wochen

... langer als 2 Wochen

0
... spontan: hangt vom Problem ab - 13

Basis: 1.101 Befragte

Frage: +Welcher Zeitraum ist fir Sie grundsatzlich noch akzeptabel, bis Sie nach einem Kontakt zum
Kundenservice eine Klarung Ihres Anliegens bzw. Lésung lhres Problems erhalten?* Angaben in Prozent

forsa. verbraucherzentrale




Gefordert durch:

ﬂ Bundesministerium 4 k. -
der Justiz und :
fur Verbraucherschutz .

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages

| MARKTWACHTER
( DIGITALE WELT

—”\wm wohk

verhraucherZentrale

Impressum:

Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Markgrafenstral3e 66

www.marktwaechter.de


mailto:marktwaechter@vzbv.de

	KUNDENSERVICE
	STUDIENDESIGN
	ERGEBNISZUSAMMENFASSUNG (1)
	ERGEBNISZUSAMMENFASSUNG (2)
	ERGEBNISZUSAMMENFASSUNG (3)
	KONTAKT ZUM KUNDENSERVICE IN DEN LETZTEN 12 MONATEN
	ERFAHRUNGEN MIT DEM KUNDENSERVICE
	NEGATIVER KONTAKT ZUM KUNDENSERVICE
	KONTAKTWEGE BEI NEGATIVEM KONTAKT
	NEGATIVE ERFAHRUNGEN MIT DEM KUNDENSERVICE 
	NEGATIVE ERFAHRUNGEN: ERREICHBARKEIT (1)
	NEGATIVE ERFAHRUNGEN: ERREICHBARKEIT (2) 
	NEGATIVE ERFAHRUNGEN: QUALITÄT
	NEGATIVE ERFAHRUNGEN: UMGANG MIT DEM VERBRAUCHERANLIEGEN
	DER IDEALE KUNDENSERVICE 
	KONTAKTWEGE DES IDEALEN�KUNDENSERVICE 
	ERREICHBARKEIT FÜR DIREKTE KONTAKTE
	WICHTIGKEIT VON LEISTUNGEN EINES KUNDENSERVICES
	GEWÜNSCHTE DAUER DER PROBLEMLÖSUNG
	Foliennummer 20

