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Studiendesign

Studiendesign

Studienziel:

Zielgruppen:
Zielpersonen:

Befragungsmethode:
Befragungszeitraum:

Stichprobenumfang:

Rekrutierung:

‘-net

Mein Netz

Kundenzufriedenheits- / Wettbewerbsanalyse im Bereich der
Wohnungswirtschaften

Kunden von M-net sowie Wettbewerbskunden
Entscheider Uber die Zusammenarbeit mit TV-Anbietern
Telefonische Interviews (CATI)

3.2.2016 - 26.2.2016

M-net Kunden: 112 Interviews
Wetthewerbskunden: 188 Interviews

M-net Kunden: auf Adressbasis
Wetthewerbskunden: auf Adressbasis
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Bekanntheit Kabel-TV Anbieter

‘-net

Mein Netz

M-net mit einer ungestltzten Bekanntheit von 43,6% bei den
Wettbewerbskunden; KDG bekanntester Wettbhewerber

Wettbewerbskunden
N=112 N =188

1000 IS

KMS, Kabel Medien
Service, Cable Surf:

19,6%

M-net

Kabel Deutschland
Vodafone

KMS

Kabel Medien Service

Cable Surf

Deutsche Telekom / Telekom

DTAG

Neumeier, Hegmann & Co / Neumeier und Hegmann

D.T.NET
Zieglmeier
Sonstiges

Weil} nicht

I 77
B 8o
X

KMS, Kabel Medien
- 10,7 Service, Cable Surf:
27,7%
| 0,9
B 143
| 18

f 356
B 5o

Abgesehen von lhrem TV-Anbieter M-net / lhrem TV-Hauptanbieter (...), den Sie mir gerade genannt haben...

Welche anderen Kabel-TV-Anbieter fallen Ihnen sonst noch spontan ein?

Ungestutzte Fragestellung / Mehrfachnennungen mdoglich / Angaben in Prozent
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Bekanntheit Kabel-TV Anbieter

M-net kennen gestutzt 92,6% der Wettbewerbskunden;
KDG kennen knapp 98% der Wettbewerbskunden

Wettbewerbskunden
N=112 N =188

100,0

B B Ja, ich habe schon einmal davon gehort

Kabel Deutschland, auch bekannt als KDG und
seit kurzem unter der Marke Vodafone aktiv

Kabel Medien Service auch bekannt
als KMS oder Cable Surf

M-net Telekommunikations GmbH oder kurz M-net

Manchmal fallen einem nicht immer gleich alle Namen ein.
Ich lese lhnen nun einige Anbieter vor und Sie sagen mir bitte, ob Sie von diesen schon einmal gehort haben
Gestitzte Fragestellung / Mehrfachnennungen mdoglich / Angaben in Prozent
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Kundenloyalitat

Der Kundenloyalitatswert (KLW) ...

... setzt sich aus den folgenden Dimensionen zusammen

Wie zufrieden sind Sie mit (...)
aufs Ganze gesehen?

Angenommen, Sie wirden sich heute neu
entscheiden: Wirden Sie sich wieder fur (...)
als TV-Anbieter fur Ihre Objekte entscheiden?

Kdénnen Sie (...) als TV-Anbieter an andere
Immobilieneigentiimer oder andere Unternehmen
der Wohnungswirtschaft weiterempfehlen?

Wie wichtig ist es flr Sie, dass Sie
bei (...) TV-Kunde sind und nicht bei
einem anderen Anbieter?

... die Intensitat
der Kundenbindung
und damit die

Kundenloyalitat

auf einer Skala von
1 (sehr hohe Loyalitat) bis
5 (sehr geringe Loyalitat)
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(1) Sehr hohe
Loyalitat

(2) Hohe
Loyalitat

(3) Eher hohe
Loyalitat

(4) Geringe
Loyalitat

(5) Sehr geringe
Loyalitat
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Kundenloyalitat

Details | Kundenloyalitatswert

Kundenloyalitatswert

Zufriedenheit aufs Ganze gesehen

Wiederwahlwahrscheinlichkeit

Weiterempfehlungsbereitschaft

Wichtigkeit(

1) = >~ (4)

e \]-net Kunden /N = 111
e \\ettbewerbskunden / N = 187

Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr hohe Loyalitat / Sehr zufrieden / Ja, auf jeden Fall / Sehr wichtig
bis 5 = Sehr geringe Loyalitat / Sehr unzufrieden / Nein, auf gar keinen Fall / V6llig unwichtig
Verkirzte Skalen
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Treiber der Kundenloyalitat

Details | Preise

Index ,Preise*

Preisgestaltung aufs Ganze gesehen

Preis-Leistungsverhaltnis

Wetthewerbsfahigkeit der Preise

Rechnungsstellung als Ganzes

(1) = > (3)
e \]-net Kunden / N = 106
e \\ettbewerbskunden / N = 180

Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkurzte Skalen / Werte N<5 nicht dargestellt
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Treiber der Kundenloyalitat

Details | Senderangebot

Index ,Senderangebot®

Senderangebot aufs Ganze gesehen

In der Grundversorgung enthal-
tene Fremdsprachensender

In der Grundversorgung
enthaltene HD-Sender

Zuverlassigkeit des TV-Signals

(1) = > (3)
e \]-net Kunden / N = 107
e \\ettbewerbskunden / N = 179

Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkurzte Skalen / Werte N<5 nicht dargestellt

© M-net 17.03.2016 Kundenzufriedenheits- / Wettbewerbsanalyse im Bereich der Wohnungswirtschaften 12



‘-net

Mein Netz

Treiber der Kundenloyalitat

Details | Storungsbehebung

Index ,Stérungsbehebung*

Stdrungsbehebung aufs
Ganze gesehen

Aufnahme der Stérungsmeldung
seitens des TV-Anbieters

Informationsfluss bezlglich
der Stérung

Schnelligkeit der Stérungsbehebung

(1) = > (4)
e \]-net Kunden /N = 44
e \\/ettbewerbskunden / N = 96

Basis: Befragte, bei denen eines Ihrer Objekte in den letzten 2 Jahren von einer TV-Stérung betroffen war
Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkirzte Skalen
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Treiber der Kundenloyalitat

Details | TV-Umschaltung

Index , TV-Umschaltung®

TV-Umschaltung aufs Ganze gesehen

Information durch den TV-Anbieter

Information an die Bewohner durch den
TV-Anbieter Uber die TV-Umschaltung

Arbeiten des Technikers vor Ort

(1) = > (3)
e \]-net Kunden / N = 49
e \\/ettbewerbskunden / N = 22

Basis: Befragte, die in den letzten 2 Jahren den Anbieter gewechselt haben
Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkurzte Skalen / Werte N<5 nicht dargestellt
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Treiber der Kundenloyalitat

Details | Personlicher Ansprechpartner

Index ,Persdnlicher Ansprechpartner”

Ansprechpartner aufs Ganze gesehen

Kompetenz des Ansprechpartners

Freundlichkeit des Ansprechpartners

Erreichbarkeit des Ansprechpartners

(1) = > (3)
e \|-net Kunden / N = 46
e \\/ettbewerbskunden / N = 69

Basis: Befragte, denen bei lnrem TV-Anbieter ein personlicher Ansprechpartner bekannt ist
Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkurzte Skalen / Werte N<5 nicht dargestellt
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Treiber der Kundenloyalitat

Details | Beauftragung der TV-Signallieferung

Index ,Beauftragung der TV-
Signallieferung”

Beauftragung der TV-Signallieferung
aufs Ganze gesehen

Qualitat der Beratung durch den
Ansprechpartner

Verstandlichkeit und Transparenz des
Angebots fur die TV-Signallieferung

zur Verfugung gestellte
Informationsmaterialien

(1) = > (3)
e \]-net Kunden / N = 49
e \\/ettbewerbskunden / N = 22

Basis: Befragte, die in den letzten 2 Jahren den Anbieter gewechselt haben
Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkurzte Skalen / Werte N<5 nicht dargestellt
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Treiber der Kundenloyalitat

Details | Neubauprojekt

Index ,Neubauprojekt"

Leistungen aufs Ganze gesehen

Angebotserstellung fur
das Neubauprojekt

Preis-Leistungsverhaltnis

Projektabwicklung

Arbeit der Techniker vor Ort

Information der Bewohner
oder Eigentimer

Ergebnis der Zusammenarbeit

(1) = >3
e M-net Kunden / N = 10
= \\/ettbewerbskunden / N = 25
Basis: Befragte, die in den letzten 2 Jahren mit lnrem TV-Anbieter im Rahmen eines Neubau-
projektes zusammengearbeitet haben

Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkurzte Skalen / Werte N<5 nicht dargestellt
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Treiber der Kundenloyalitat

Details | Netzmodernisierung

Index ,Netzmodernisierung®

Modernisierung aufs Ganze gesehen

Betreuung durch das aus-
fihrende Unternehmen

Durchfiihrung der Arbeiten im Objekt

Ergebnis der Modernisierung

(1) = > (3)
= \]-net Kunden / N = 23
e \\/ettbewerbskunden / N = 10

Basis: Befragte, bei denen zur Bereitstellung des TV-Signals auch eine Netzmodernisierung durchgefuhrt wurde
Mittelwerte / Skala: 1 = Sehr zufrieden bis 5 = Sehr unzufrieden / Missings nicht enthalten
Verkurzte Skalen / Werte N<5 nicht dargestellt
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Anbieterwahl

Service als wichtigstes Kriterium fur M-net Kunden; M-net
Grof3kunden legen einen hohen Wert auf Zukunftssicherheit

N
M-net GroRkunden 14,3 32,1 28
Wettbewerb gesamt 15,4 15,4 188

m Preis m Service GrolRe Senderauswabhl Zukunftssicherheit

Ich lese lhnen nun 4 Dinge vor und Sie sagen mir bitte, was lhnen dabei in Hinblick auf Ihren TV-Anbieter am aller wichtigsten ist.
Angaben in Prozent
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Ihre Ansprechpartner

Bei Fragen wenden Sie sich gerne an presse@m-net.de
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