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Auf einen Blick

Management Service
Gesamtzufriedenheit

Zertifizierung
(vergl. Seite 6)
TMS-Schwellwert nicht erflllt

(Mittelwert grofier als 2.20)

TMS-Schwellwert knapp erfuillt

Eventuell Potenzial zur Steigerung

(Mittelwert groRer als 2.00 und kleiner/gleich 2.20) L
erfullt

TMS-Schwellwert deutlich erfillt

(Mittelwert kleiner/gleich 2.00)

erhoben berechnet

1,57 1,61
TransferW|se Uberweisung Uberweisungs- Service / Service / Service Service Leistungen / - Beschwerde-
Webseite Registrierung tatigen prozess Telefon E-Mail Live Chat allgemein Produkte Gebhren management

FEFFFFEEEE

1,67 1,63 1,54 1,58 1,55 1,60 1,61 1,70 1,51 1,45 1,89 2,98
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Management Service

Hintergrund der Erhebung

2 Zusammenfassung der Ergebnisse

3 Einzelergebnisse

4 Hinweise, Feststellungen und Abweichungen
5 Anhang
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Erhebungsbeschreibung

Management Service

Zielgruppe Kunden von TransferWise aus den vergangenen 12 Monaten.
Erhebung der Kundenzufriedenheit fur die Zertifizierung nach TMS Standard
Gegenstand Kundenzufriedenheit.

Methode Online-Kundenbefragung
Rucklauf (Netto) Gesamtriicklauf =1.003
Erhebungszeitraum Juni / Juli 2017
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Management Service

1 Hintergrund der Erhebung

Zusammenfassung der Ergebnisse (Management Summary)

Rucklauf

Kundenzufriedenheit erhoben
Kundenzufriedenheit berechnet
70% der Merkmale besser als 2,20

Weiterempfehlung

Hinweise / Feststellungen

3 Einzelergebnisse
4 Hinweise, Feststellungen und Abweichungen
5 Anhang
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Mindestriicklauf erreicht

Fir die erhobene und die
berechnete Gesamt-
zufriedenheit missen mind.
2,20 im Mittel erreicht werden

Merkmale, die ein Bewertung
schlechter als 3,5 erhalten
fuhren zu einer Abweichung
(3,75 bei Beschwerde-
management)

70% der abgefragten
Leistungsmerkmale wurden mit
mindestens 2,20 bewertet

Die Weiterempfehlungs-
quote muss mindestens 70%
betragen

TUV SUD Management Service GmbH

Der erzielte Ruicklauf betragt:

Die erhobene Gesamt-
zufriedenheit liegt bei:

Die berechnete Gesamt-
zufriedenheit liegt bei:

Anzahl der Merkmale, die zu einer
Abweichung fuhren:

Von den abgefragten
Leistungsmerkmalen wurden
mindestens mit 2,20 bewertet:

Die Weiterempfehlungsquote
liegt bei:

Zusammenfassung

Fur eine erfolgreiche Zertifizierung ist die Einhaltung der folgenden Anforderungen notwendig.

1.003 Antworten

1,57

1,61

93%

98,8%

Management Service



A: Rucklauf

Management Service

Kriterium gemall TMS-Kriterienkatalog:

erfullt

Basis zur Bestimmung des erforderlichen Mindestriicklaufs sind gangige Anforderungen an eine reprasentative Erhebung. Je nach
Unternehmen und Zielgruppen kann dieser Mindestriicklauf auch pro Kundengruppe / Segment gelten.

Rucklauf
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A

B: Erhobene Gesamtzufriedenheit {

Management Service

Kriterium gemall TMS-Kriterienkatalog:

erfullt

Die erhobene Gesamtzufriedenheit ist auf einer Skala von 1-5 besser als 2,20.

Alles in allem: Wie zufrieden bist du insgesamt mit TransferWise?

Item Anteil an maximaler Verteilung in Prozent
Zufriedenheit (%)
1 2 3 4 5 MW n s
Gesamtzufriedenheit ssc N BB
0 bis 100 50% 45% 6% 0% 0% 157 975 0,61
Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
TUV SUD Management Service GmbH 8



C: Kundenzufriedenheit berechnet

Management Service

) Kriterium gemafl TMS-Kriterienkatalog:
erfallt

Die errechnete Gesamtzufriedenheit, die sich aus dem einfachen arithmetischen Mittel der Bewertungen aller Einzelkriterien ergibt,
ist auf einer Skala von 1-5 besser als 2,00.

Anteil an max. Zufriedenheit Mittelwert TMS-Skala

/B

Webseite TransferWise

App
5 Items 3 Items

v & (@) =2 A

Registrierung Uberweisung Uberweisungs Kundenservice/ il Kundenservice/
tatigen -prozess Telefon =Y ET]
2 ltems 4 ltems 2 ltems 4 |tems 4 ltems

1,61

"3 » X € #

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen / Geblhren Beschwerde-
Live Chat allgemein Produkte management
3 ltems 5 ltems 3 ltems 2 ltems 3 Iltems

Gesamtbewertung
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D: Merkmale

Management Service

Beschreibung der Anforderung

Gemal dem TMS-Kriterienkatalog ist folgendes Kriterium zu erfiillen: ,Die Kundenbefragung muss den gesamten Kundenerlebnisprozess umfassen. Einzelne
Kundenprozesse wie z.B. After-Sales-Service oder Beschwerdemanagement kdnnen nicht ausgeklammert werden."

Kundenerlebnisprozess

Der genutzte Fragebogen bildet den
Kundenerlebnisprozess bei TransferWise ab.
40 Merkmale aus 12 Merkmalsgruppen wurden
erhoben.

TUV SUD Management Service GmbH

v

Registrierung

2 ltems

2

Kundenservice/
Live Chat
3 ltems

&5

Uberweisung
tatigen
4 Items

=

Kundenservice
allgemein
5 ltems

()

Uberweisungs
-prozess
2 ltem

X
Leistungen /

Produkte
3 ltems

/B

Webseite

5 Items

"y
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebulhren

2 ltems

TransferWise

App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Ik

Beschwerde-
management
3 ltems

Gesamtbewertung
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D: Anteil der Leistungsmerkmale, die dem TMS Grenzwert entsprechen

Management Service

Kriterium gemall TMS-Kriterienkatalog:

erfullt

70 Prozent der abgefragten Leistungsmerkmale sind auf einer Skala von 1-5 besser als 2,20

Anzahl

Antwort Anteil in Prozent Leistungsmerkmale

TMS Grenzwert
(2,20) erreicht 92,5% _ 37

TMS Grenzwert
(2,20) nicht erreicht 7,5% i

0 bis 100

TUV SUD Management Service GmbH 11



E: Weiterempfehlungsbereitschaft

Wie wahrscheinlich ist es, dass du TransferWise Freunden oder Kollegen Management Service
weiterempfiehlst? (10 = "aulerst wahrscheinlich" bis 0 = "unwahrscheinlich")

Kriterium gemall TMS-Kriterienkatalog:

erfullt
Die Anzahl der Kritiker unter den Teilnehmern — gemaf Net Promoter ® Score — darf 30 % nicht Gbersteigen. Dabei ergibt sich der
relative Anteil der Kritiker aus dem Anteil der Teilnehmer, die auf der elfstufigen Skala des Net Promotor ® Score die Werte 0 bis 6
wahlen.
Wert Anteil Gruppe Anteil
0 00%| |
1 0,0%| |
. Kritiker 0
2 0,0% | | (Summe 0 bis 6) 1.3%
3 01%| |
. Passive 0
4 0.1%| | (Summe 7 und 8) 9,9%
5 07%] ' ' ' y e
i Promotoren
o ownl , siemgeen o s [
7 0,
21% | | 0 bis 100
8 75% M |
énmrﬁg(grgg:w rt berechnet sich
[ " er -vVel erechnet sicl
9 17.2% : ’ n. 967 aus dem Promotoren ®-Wert minus dem

10 Kritiker-Wert.
77
NPS®: 876%
0 bis 100
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F: Korrelation mit Gesamtzufriedenheit l

Management Service

Messung der Korrelation zur Gesamtzufriedenheit

Die Punkte im Chart reprasentieren den Pearsons r
(Korrelationskoeffizient) der im Fragebogen erhobenen
Leistungsmerkmale in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit.

Merkmal mit hochster Kor-

relation zur Gesamtzufriedenheit Pearsons r

Der Pearsons r misst den Zusammenhang zwischen zweier

- Einhaltung Versprechen/Zusagen - 0,65
Variablen. Bei einem hohen Pearsons r (nahe 1,0) besteht (Kundenservice allgemein)
eine hohe Wahrscheinlichkeit, dass die Variablen in einem PP
direkten Zusammenhang stehen (ndhere Erlauterungen Pearsons r = 0,63 *e
) o .
zum Pearsons r finden Sie im Anhang). PPN
Die Korrelationen liegen zwischen 0,50 und 0,63. Der *ee
.. . o . (R 2 R X XN 4
Erwartungswert flir Leistungsmerkmale mit einem gewissen PUPRPP
Bezug zur Gesamtzufriedenheit liegt zwischen 0,3 und 0,8. *e e - 055
Damit werden in der Erhebung hohe Korrelationswerte PO
erreicht. Die Korrelationswerte befinden sich alle in einem L Merkmale mit niedrigster Kor-
o ) ) ) relation zur Gesamtzufriedenheit
ahnlichen Wertebereich. Dies bedeutet, dass die Relevanz PRI . .
aller erhobenen Merkmale fur die Gesamtzufriedenheit in i (Elgﬂilgggggkrs;(tze / Telefon)
einem vergleichbaren Bereich liegt. Im Vergleich etwas - Auswahl an Wahrungen
. ) o ) ) (Leistungen / Produkte)
héhere Korrelationswerte erhalten beispielsweise die - Nachvollziehbarkeit/Transparenz
i i i (Geblihren) - 045
Merkmale des allgemeinen Kundenservice und die
Merkmale zur Tatigung der Uberweisung. S = 650

TUV SUD Management Service GmbH 13



Korrelation mit Gesamtzufriedenheit (Ubersicht)

Der Zusammenhang mit der Gesamtzufriedenheit wird durch den Korrelationswert "r
folgende Ubersicht zeigt an, bei welchen Merkmalen die Starke des Zusammenhangs unterdurchschnittlich,

r" wiedergegeben. Die

bzw. iiberdurchschnittlich ist. Management Service
Griin = Uberdurchschnittlich Rot = Unterdurchschnittlich
Merkmal Merkmalsgruppe r Merkmal Merkmalsgruppe r
Ubersichtlichkeit Webseite 0,57 Gesprachsatmosphare Kundenservice / Telefon 0,56
Informationsgehalt Webseite 0,59 LOsung deines Anliegens Kundenservice / Telefon 0,62
Navigation Webseite 0,57 Bearbeitungsdauer Kundenservice / E-Mail 0,57
Online-Tools Webseite 0,57 Verstandlichkeit der Antwort Kundenservice / E-Mail 0,52
Kontaktmdglichkeiten Webseite 0,55 personliche / individuelle Ansprache Kundenservice / E-Mail 0,53
Ubersichtlichkeit TransferWise App 0,57 Ldsung deines Anliegens Kundenservice / E-Mail 0,56
Funktionsumfang TransferWise App 0,53 Verstandlichkeit der Beratung Kundenservice / Live Chat 0,52
Einfachheit der Nutzung TransferWise App 0,53 Atmosphare Kundenservice / Live Chat 0,58
Bedienerfreundlichkeit Registrierung 0,57 L&sung deines Anliegens Kundenservice / Live Chat 0,55
Dauer des Registrierungsprozesses Registrierung 0,56 Freundlichkeit Kundenservice allgemein 0,55
Ubersichtlichkeit der Eingabeformulare Uberweisung tatigen 0,59 Fachkompetenz Kundenservice allgemein 0,58
Bedienungsfreundlichkeit Uberweisung tatigen 0,62 Engagement Kundenservice allgemein 0,61
Onlinehilfen wahrend Uberweisungsprozess Uberweisung tatigen 0,60 Umgang mit individuellen Wiinschen Kundenservice allgemein 0,61
Ruckbestatigung der Angaben Uberweisung tatigen 0,56 Einhaltung von Versprechen und Zusagen Kundenservice allgemein 0,63
Informationen Gber Status Uberweisungsprozess 0,57 Einzahlungsmdoglichkeiten Leistungen / Produkte 0,56
Dauer des Geldtransfers Uberweisungsprozess 0,55 Auswahl an akzeptierten Wahrungen Leistungen / Produkte 0,50
Erreichbarkeit Kundenservice / Telefon 0,50 Zuverlassigkeit Uberweisungsprozess Leistungen / Produkte 0,58
Verstandlichkeit der Beratung Kundenservice / Telefon 0,59 Gebiihrenhdhe Gebdihren 0,53
Qigml\/?erzlnflggglsgruppe Beschwerdemanagement ist nicht beriicksichtigt. Transparenz Gebluhren 0,50
TUV SUD Management Service GmbH 14




F: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - Webseite / TransferWise App / Registrierung

® Hinweis Feststellung
Management Service
A Informationsgehalt (Webseite)
B Ubersichtlichkeit (Webseite) 1,2 1 zufriedenheit
C Navigation (Webseite)
. ) SELBSTVERSTANDLICHKEITEN: TREIBER:
D Online-Tools (Webseite) Hygienefaktoren oder Niveau halten
E  Ubersichtlichkeit (TransferWise App) Einsparmoglichkeit 14 . und sichern
F  Bedienerfreundlichkeit (Registrierung)
o o F
G Dauer des Registrierungsprozesses (Registrierung) 0,45 0,55G ¢ 0,65
H Kontaktmdglichkeiten (Webseite) x -~ E J
Korrelation Fier Leist.ungsmerkmalemit ’ 16 - ‘B A
| Funktionsumfang (TransferWise App) Gesamtzufriedenheit (Pearson's ) J . 2
J  Einfachheit der Nutzung (TransferWise App) ’| ¢ D
C
H €8 -
HANDLUNGSFELDER:
FRAGEZEICHEN: Niveau steigern und
Beobachten und Potenzial realisieren
Entwicklung Uberwachen 2
TMS Schwellwert = 2,20 22

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhang

Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von

,1 = vollkommen zufrieden” bis ,5 = unzufrieden”

Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r

Hinweis:
siehe auch Teil 4 (Hinweise, Feststellungen und Abweichungen)

TUV SUD Management Service GmbH 15



F: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - Kundenservice

® Hinweis Feststellung
Management Service
A Einhaltung Versp./Zusagen (Kundenservice allg.)
B  Loésung deines Anliegens (Kundenservice / Telefon) 1,2 1 zufriedenheit
C Engagement (Kundenservice allgemein)
L . , SELBSTVERSTANDLICHKEITEN: TREIBER:
D Umgang mit indiv. Winschen (Kundenservice allg.) Hygienefaktoren oder Niveau halten
E Verstandlichkeit (Kundenservice / Telefon) Einsparmoglichkeit ‘!4 J und sichern
F  Atmosphare (Kundenservice / Live Chat) L ’| A
: : L 4 V'S
G Fachkompetenz (Kundenservice allgemein) 0,45 0,55 Gx E c C 0,65
H Bearbeitungsdauer (Kundenservice / E-Mail) x - , , . J
Korrelation Fier Lelst.ungsmerkmale mit ‘ ’M 1,6 <o .
| Gesprachsatmosphare (Kundenservice / Telefon) Gesamtzufriedenheit (Pearson’sr) N JIH 4 4 D&
J  Lésung deines Anliegens (Kundenservice / E-Mail) oP (o) B
¢
K Loésung deines Anliegens (Kundenservice / Live Chat)
L  Freundlichkeit (Kundenservice allgemein) K ®3 -
M  pers./individuelle Ansprache (Kundenservice / E-Mail) HANDLUNGSFELDER:
N Verstandlichkeit (Kundenservice / E-Mail) FRAGEZEICHEN: Niveau steigern und
Beobachten und Potenzial realisieren
O Verstandlichkeit (Kundenservice / Live Chat) Entwicklung Uberwachen 2
P Erreichbarkeit (Kundenservice / Telefon)
TMS Schwellwert = 2,20 22

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhang

Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von

,1 = vollkommen zufrieden” bis ,5 = unzufrieden”

Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r

Hinweis:
siehe auch Teil 4 (Hinweise, Feststellungen und Abweichungen)
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F: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - weitere Merkmalsgruppen

® Hinweis Feststellung
Management Service
A Bedienungsfreundlichkeit (Uberweisung tatigen)
B Onlinehilfen (Uberweisung tatigen) 1,2 1 zufriedenheit
C Ubersicht. Eingabeformulare (Uberweisung tatigen)
L . ) SELBSTVERSTANDLICHKEITEN: L 2 TREIBER:
D  Zuverlassigkeit Uberweisung (Leistungen / Produkte) Hygienefaktoren oder D Niveau halten
E Informationen iiber Status (Uberweisungsprozess) Einsparmoglichkeit 14 - .E und sichern
F  Ruickbestatigung der Angaben (Uberweisung tatigen) . F
G Einzahlungsmdéglichkeiten (Leistungen / Produkte) 0,45 J 0,55 ’C é 0,65
H Dauer des Geldtransfers (Uberweisungsprozess) x Komolation der Leistangemerkrmale mt 1 6 G J
[ Gebiihrenhéhe (Gebiihren) Gesamtzufriedenheit (Pearson'sr) !
J  Auswahl an Wahrungen (Leistungen / Produkte ) H L 2
K Transparenz (Gebiihren) K X 3 V'S
1,8 - B
HANDLUNGSFELDER:

FRAGEZEICHEN: Niveau steigern und

Beobachten und Potenzial realisieren

Entwicklung Uberwachen ’I 2

TMS Schwellwert = 2,20
--------------- g

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhang

Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von

,1 = vollkommen zufrieden” bis ,5 = unzufrieden”

Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert = 2,20) und Mittelwert aller Pearson's r

Hinweis:
siehe auch Teil 4 (Hinweise, Feststellungen und Abweichungen)
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Ubersicht Hinweise, Feststellungen, Abweichungen

Alle zertifizierungsrelevanten Kriterien wurden erfullt. Management Service

10
Feststellungen 3
Abweichungen 0

TUV SUD Management Service GmbH 18
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Hintergrund der Erhebung

Zusammenfassung der Ergebnisse
Einzelergebnisse
Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

Anhang

Management Service
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Zufriedenheit nach Merkmalsgruppen

Merkmalsgruppen sortiert nach Anteil an der maximalen Zufriedenheit. Management Service
Merkmalsgruppe MW Anteil (%) Nennungen
Leistungen / Produkte 1,45 88,8 % N mm——— 2.840
Kundenservice allgemein 1,51 87,3 — 1.733
Registrierung 1,54 86,4/ I —— 1.184
Uberweisungsprozess 1,55 86,2/ I mm——— 1.985
Uberweisung tatigen 1,58 85,60 I —— 3.774
Kundenservice / Telefon 1,60 85,1% I —— 588
Kundenservice / E-Mail 1,61 84,8 %/ I —— 1.096
berechnete Gesamtzufriedenheit 1,61 84,80 I — 21.480
TransferWise App 1,63 84,2% I —— 1.612
Webseite 1,67 83,4, I 4.494
Kundenservice / Live Chat 1,70 82,6% 184
Gebuhren 1,89 77,9  ——— 1.938
Beschwerdemanagement 2,98 50,5% I—— 52
30 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

N = Mitelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5, O mauedenhet
Dargosiall m Bakendiagramm it der Grad Ger Zuftioqernait in Prozant. Lierz warde der ehobens Mitewert (Skela 1 vokomman zufrieden* bis 5 .unzufrieden’) . uiedennet

in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0

TUV SUD Management Service GmbH 20



Mittelwerte Leistungsmerkmale (Top / Bottom 5)

Management Service
Top 5
Leistungsmerkmal Gruppe Mittelwert
Zuverlassigkeit des Uberweisungsprozesses Leistungen / Produkte 1,30
Informationen Uber den Status der Uberweisung Uberweisungsprozess 1,42
Freundlichkeit Kundenservice allgemein 1,42
Gesprachsatmosphare Kundenservice / Telefon 1,48
Auswahl an akzeptierten Wahrungen Leistungen / Produkte 1,48
Bottom 5
Leistungsmerkmal Gruppe Mittelwert
Gebuhrenhdéhe Gebuhren 2,01
Lésung deines Anliegens Kundenservice / Live Chat 1,80
Kontaktmaoglichkeiten Webseite 1,79
Onlinehilfen wahrend des Uberweisungsprozesses Uberweisung tatigen 1,77
Transparenz der Gebuhren Gebihren 1,76

Hinweis:
ohne Beschwerdemanagement

TUV SUD Management Service GmbH 21



Lesebeispiel fur die folgenden Charts

Management Service
i i Ihre Kunden haben pro Leistungsmerkmal (Item) die Zufriedenheit bewertet.
gg%rggggérr]]ete Frage im Die Zufriedenheit wurde auf der Skala ,1 = vollkommen zufrieden® bis ,5 = unzufrieden bewertet.
’ Die Balken stellen die Verteilung der Zufriedenheitswerte dar, sodass Sie schnell einen

optischen Eindruck Uber das Verhaltnis der Angaben auf der Skala (Auspragungen 1 bis 5)
gewinnen konnen. In der Summe kann es in Folge von Rundungen zu Abweichungen vom
100%-Gesamtwertgeben.

n steht fiir die Anzahl der gultigen
Nennungen bzw. Bewertungen lhrer

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Leistungsmerkmalen der Webseite von TransferWise? Kunden zu dem jeweiligen item.
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1 bis 5
1 2 3 4 5 n s r
Ubersichtlichkeit 1,57 E l . o5
1 bis 5 54% 36% 9% 1% 0% 970 | 0,701 0,

Aspekt, der im Fragebogen

von |hren Kunden zu . : . . .
Der Mittelwert ist der Durchschnittswert tber alle Bewertungen, die @

BEteriEn wer i), lhre Kunden abgegeben haben. o s steht fiir Standardabweichung. [<Stehlt ftL." dekn fizient
Der Balken stellt den Mittelwert graphisch dar. Die Standardabweichung ist ein Porre 2 '9”3. ol '.Z'f'”. oI von
Je kleiner der Mittelwert desto groRer ist die Zufriedenheit. MaR, um die Streuung der zearson ; h|eser . E'rf‘.. d
Mittelwerte mit nachgestelltem ,!" stellen Zufriedenheitswerte Angaben lhrer Kunden um den . usa_?1meKn _tan_gsma . léf e
schlechter als 2,20 dar. Bei den entsprechenden berechneten Mittelwert g‘évse’;;ﬁguf?igg’rm;{‘ 1=
Leistungsmerkmalen wurde der TMS-Mindestwert nicht erreicht. darzustellen (siehe auch Anhang).

(siehe auch Anhang).
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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Webseite

Hast du die Webseite von TransferWise in den letzten 12 Monaten besucht?

Webseite besucht?

Nein Ja

3% 97%

n=1.002

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Management Service

24



|

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen der Webseite von TransferWise? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf_ einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Ubersichtlichkeit 157 1 l | ]
1 bis 5 54% 36% 9% 1% 0% 970 0,70 057
Informationsgehalt 1,63 : l .
1 bis 5 50% 38% 11% 1% 0% 96 071 0,59
Navigation 1,71 : . .
1 bis 5 47% 38% 14% 2% 0% %67 077 057
Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
TUV SUD Management Service GmbH 25



|

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen der Webseite von TransferWise?

Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1Dis 5 1 2 3 4 5 n s r
Online-Tools (z.B.
Wahrungsrechner, 1,66 : l .
Kurs-Alarm, etc. .
) 1 bis 5 51% 34% 13% 1% 0% 854 077 0,57
Kontaktméglichkeiten 179 . -
1 bis 5 44% 37% 16% 3% 0% 737084 055

Legende:

n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden

TUV SUD Management Service GmbH
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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TransferWise App

Hast du in den letzten 12 Monaten die TransferWise App genutzt? Management Service

TransferWise App genutzt?

Nein Ja

43% 57%

n= 989

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben
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TransferWise App l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen der TransferWise App? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf_ einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Ubersichtlichkeit 150 l []
1 bis 5 53% 36% 10% 1% 0% 538 070 057
Funktionsumfang 1,71 : . . -
1 bis 5 49% 33% 15% 2% 0% 536 0,81 0,53
Einfachheit der Nutzung 1,60 : l .
1 bis 5 55% 32% 11% 2% 0% 538 076 053
Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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Registrierung

Hast du dich bei TransferWise in den letzten 12 Monaten registriert? Management Service

Registriert in den

Nein, die Registrierung liegt langer letzten 12 Monaten?
als 12 Monate zurlck

39% Ja, Uber die
Webseite
52%
Ja,
Uber die TransferWise App
9%

n= 998

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben
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Registrierung l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen der Registrierung bei TransferWise? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1 bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Bedienungsfreundlichkeit
der Registrierung 1,53 : .—.——— 505 068 057
1 bis S 57% 33% 10% 0% 0% ’ ’
Dauer des
Registrierungsprozesses 1,55 : ._._—ﬁ 589 067 056
1 bis 9] 54% 36% 9% 1% 0% ’ ’

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden

TUV SUD Management Service GmbH
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Registrierung nach Kanal der Registrierung

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen der Registrierung bei TransferWise? Management Service

Kanal der Registrierung MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

Bedienungsfreundlichkeit der Registrierung

Registrierung via Webseite 1,55  86,3% | —— 508
Registrierung via App 1,45  88,8% [ —— 87

Dauer des Registrierungsprozesses

Registrierung via Webseite 1,56 86,0% | 503
Registrierung via App 1,49 87,8% NI 86
50 Zufriedenheitswert 100

Il bester Wert

I schlechtester Wert

Legende:

MW: Mittelwert

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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Uberweisung tatigen l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen zu deiner Uberweisung? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Ubersichtlichkeit der I .
Eingabeformulare 1,53 E 997 070 059
1 bis 5 58% 33% 8% 1% 0% ’ ’
Bedienungsfreundlichkeit 1,55 : I .
1 bis 5 57% 33% 9% 1% 0% 997 073 062

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Uberweisung tatigen l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen zu deiner Uberweisung? Management Service

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von

1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Onlinehilfen (z.B. FAQ, 177 . -
Hilfstexte, Erlauterungs- ’ 794 080 060
video, etc.) wahrend des 1 bis S 44% 37% 17% 2% 0% ’ ’
Uberweisungsprozesses
Ruckbestatigung deiner I .
Angaben 150 [ 986 0,71 0,56

1 bis 8 62% 29% 9% 1% 0% ’ ’

Legende:

n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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Uberweisungsprozess l

Wie zufrieden bist du mit dem Uberweisungsprozess bei TransferWise?

Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf_ einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Informationen Gber den 142 E I ]
Status der Uberweisung ’ 992 069 057
1 bis 5 68% 24% 7% 1% 0% ’ ’
Dauer des Geldtransfers 1,69 : l - -
1 bis 5 55% 26% 15% 4% 1% 993 089 055

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Uberweisungsprozess

Management Service

Teilnehmer, die mit der Dauer des Geldtransfers Was hat dir bezlglich der Dauer des Geldtransfers
vollkommen zufrieden oder sehr zufrieden sind: gefallen? enhungen

Anteil vollkommen zufrieden /
sehr zufrieden

Uberweisungsdauer entsprach _
81% der angekiindigten Zeit 89% . 716

Uberweisungen gehen im : :
Vergleich zu den 40% : 326
Mitbewerbern schneller

Nennungen fiir "Sonstiges" Anzahl
niedrige Gebihren / Kosten 32 , . .
schnell / schneller als angekindigt 30 Sonstiges 10% E 83
Lob allgemein 10
0 bis 100

Transparenz 7
Kritik allgemein 5
Aktualitat der Wechselkurse 4

Hinweis:
Sonstiges 3 Mehrfachnennungen méglich; Freitexte kdnnen auch mehr als eine Nennung beinhalten.
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Uberweisungsprozess

Management Service
Teilnehmer, die mit der Dauer des Geldtransfers zufrieden, Was ist dir beZUQ"C,? der Dauer des Geldtransfers Nennungen
weniger zufrieden oder unzufrieden sind: negativ aufgefallen’
Anteil zufrieden /
weniger zufrieden /
unzufrieden
Der Geldtransfer hat langer o j '
19% gedauert als angekindigt 50% 67
Uberweisungen dauern im : :
Vergleich zu den Mitbe- 32% 43
werbern langer
Nennungen fiir "Sonstiges" Anzahl
konnte schneller gehen (allgemein) 24 ) )
Uberweisungsdauer zu unterschiedlich 6 Sonstiges 31% : 42
Informationen zu Uberweisungen nicht ausreichend 6
. 0 bis 100
Uberweisungen in bestimmte Lander dauern zu lange 4
alles ok! 3
Kosten fiir schnellere Uberweisungsarten 2
Hinweis:
Sonstiges 3 Mlg:}vr?zliihnennungen maoglich; Freitexte kdnnen auch mehr als eine Nennung beinhalten.
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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Kundenservice

Management Service

Teilnehmer mit Kontakt zum Kundenservice: Teilnehmer mit Kontakt zum Kundenservice nutzen

folgende Kontaktkanale: Nennungen

Teilnehmer mit Angaben E-Mail 70% i 279

zum Kundenservice

39% Telefon 37% j 147

Live Chat 16% : 62

0 bis 100

Hinweis:
Mehrfachnennungen mdglich
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Kundenservice / Telefon l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via Telefon? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Erreichbarkeit 1,69 : l .
1 bis 5 51% 35% 7% 6% 0% 147086 0.0
Verstandlichkeit I .
der Beratung 1,59 :
147 0,81 0,59

1 bis 5 57% 32%

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden

TUV SUD Management Service GmbH
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Kundenservice / Telefon l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via Telefon? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Gesprachsatmosphéare 1,48 E I .
1 bis 5 63% 29% 6% 2% 0% 147071 056
Lésung deines Anliegens 1,64 : I -
1 bis 5 61% 24% 8% 6% 1% 147096 062

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Kundenservice / E-Malil l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via E-Mail? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Bearbeitungsdauer 1,62 : l .
1 bis 5 55% 32% 10% 3% 0% 277 080 057
Verstandlichkeit der Antwort 1,60 : . .
1 bis 5 56% 32% 10% 2% 0% 276 0,79 0,52

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Kundenservice / E-Malil l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via E-Mail? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
personliche / individuelle : l .
Ansprache e 268 0,78 0,53
1 bis S 54% 32% 12% 1% 1% ’ ’
Losung deines Anliegens 1,60 : I -
1 bis 5 59% 26% 12% 2% 1% 275 0385 0,56

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Kundenservice / Live Chat l

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via Live Chat? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r

Verstandlichkeit der ' ' ' . .
Beratung 1.73 :

1 bis 5 48% 35% 13% 2% 2% 62 087 052
Atmosphare wahrend des ' ' '
Live Chats 1,56 : . - o1 07> 058

1 bis 5 56% 34% 8% 2% 0% ’ ’
Lésung deines Anliegens 1,80 : . . -

1 bis 5 49% 30% 15% 5% 2% 61 098 055

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Kundenservice allgemein [

Wie zufrieden bist du mit den folgenden allgemeinen Leistungsmerkmalen des Kundenservice bei TransferWise?  Management Service

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf_ einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Freundlichkeit der Mitarbeiter 1,42 E I -
1 bis 5 65% 28% 7% 0% 0% 365 063 055
Fachkompetenz der ' ' ' I .
Mitarbeiter 1,53 : 363 073 058
1 bis 5 60% 30% 9% 2% 0% ’ ’
Engagement der Mitarbeiter 1,49 E I .
1 bis 5 61% 30% 8% 1% 0% 362 069 061

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Kundenservice allgemein [

Wie zufrieden bist du mit den folgenden allgemeinen Leistungsmerkmalen des Kundenservice bei TransferWise?  Management Service

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Umgang mit individuellen ' ' '
Winschen 162 : l_._—~ 317 083 061
1 bis S 56% 30% 11% 3% 1% ’ ’
Einhaltung von Versprechen ' ' ' I .
und Zusagen o0 E 326 070 0,63
1 bis 8 60% 30% 8% 1% 0% ’ ’

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Kundenservice allgemein / nach Kontaktkanal

Wie zufrieden bist du mit den folgenden allgemeinen Leistungsmerkmalen des Kundenservice bei TransferWise?  Management Service

Kontakt zum Kundenservice MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

Freundlichkeit der Mitarbeiter

via Telefon 142 89,59 N — 145
via E-Mail 141 89,87 N —— 255
via Live Chat 138 90,59 56

Fachkompetenz der Mitarbeiter

via Telefon 1,59 85,3% ] 145

via E-Mail 150 87,59 N —— 253

via Live Chat 145 e ________________ 56
50 Zufriedenheitswert 100

Il bester Wert

I schlechtester Wert

Legende:

MW: Mittelwert

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Kundenservice allgemein / nach Kontaktkanal

Wie zufrieden bist du mit den folgenden allgemeinen Leistungsmerkmalen des Kundenservice bei TransferWise?  Management Service

Kontakt zum Kundenservice MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

Engagement der Mitarbeiter

via Telefon 149 87,89 N —— 144
via E-Mail 147 88,39 N —— 253
via Live Chat 143 89,39 [ 56

Umgang mit individuellen Wiinschen

via Telefon 1,62 84.5% | 125

via E-Mail 1,61 84 8, N ——— 222

via Live Chat 167 83 .39, I —— 52
50 Zufriedenheitswert 100

Il bester Wert

I schlechtester Wert

Legende:

MW: Mittelwert

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Kundenservice allgemein / nach Kontaktkanal

Wie zufrieden bist du mit den folgenden allgemeinen Leistungsmerkmalen des Kundenservice bei TransferWise?  Management Service

Kontakt zum Kundenservice MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

Einhaltung von Versprechen und Zusagen

via Telefon 1,53 86,8% | 132

via E-Mail 1,49 87.8% ] 228

via Live Chat 1 54 86,57, | —— 50
50 Zufriedenheitswert 100

Il bester Wert

I schlechtester Wert

Legende:

MW: Mittelwert

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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Leistungen / Produkte l

Legende:

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen zu Leistungen und Produkten von TransferWise? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Einzahlungsmdglichkeiten 1,58 : I .
1 bis 5 58% 29% 11% 2% 0% 937 078 0,56
Auswahl an akzeptierten I .
Wahrungen " E 925 0,72 0,50
1 bis 9] 63% 28% 7% 1% 0% ’ ’
Zuverlassigkeit des 130 E l_-
Uberweisungsprozesses 978 053 058
1 bis S 74% 23% 3% 0% 0% ’ ’
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
58
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen

TUV SUD Management Service GmbH
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|

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen zu den Gebihren bei TransferWise? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s r
Gebiihrenhéhe 201 [N B E =
1 bis 5 36% 32% 28% 4% 0% 974 0,90 0,53
Transparenz der Geblhren 1,76 : . . .
1 bis 5 48% 31% 19% 2% 1% %4 087 050

Legende:
n = Anzahl gliltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Beschwerdemanagement

Hast du in den letzten 12 Monaten Anlass zur Unzufriedenheit mit TransferWise gehabt?

Unzufriedene Kunden
(Hast du in den letzten 12 Monaten Anlass zur Unzufriedenheit mit
TransferWise gehabt?)

Kunden ohne Grund

zur Unzufriedenheit Kunden mit Grund

zur Unzufriedenheit

95% 5%

n= 932

TUV SUD Management Service GmbH

Management Service

Beschwerdemanagement
(Hast du dich diesbezliglich bei TransferWise beschwert?)
(100% = alle Teilnehmer mit Grund zur Unzufriedenheit)

Unzufriedene Kunden
mit Beschwerde

Unzufriedene Kunden
ohne Beschwerde

60% 40%

62



Beschwerdemanagement l

Legende:

Wie zufrieden warst du mit den folgenden Merkmalen der Bearbeitung deiner Beschwerde? Management Service
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf_ einer Zufriedenheitsskala von
1bis 5 1 2 3 4 5 n s
Umgang mit deiner i '
Beschwerde 2,781 e BN _ 5 126
1 bis S) 22% 17% 28% 28% 6% ’
Bearbeitungsdauer der '
Beschwerde 2761 | I B N 138
1 bis 5 24% 18% 29% 18% 12% ’
Lésung / Erklarung des ]
zugrundeliegenden san [N m_E -0
Problems -
1 bis 5 18% 6% 29% 12% 35% 171,50
n = Anzahl gliltiger Angaben, s = Standardabweichung,
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
63
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Zufriedenheit nach genutztem Kundenservice

Die Zufriedenheit der Teilnehmer mit bzw. ohne genutzten Leistungen des Kundenservice. Management Service

Kontakt zu Kundenservice MW Anteil (%) n %

Kundenservice generell

... mit Kontakt 1,60 85,0% . 386 40

... ohne Kontakt 1,54 86,5% NN 589 60

Kundenservice via Telefon

... mit Kontakt 1,63 84,3% N 145 15

... ohne Kontakt 1,55 86,3% I 830 85

Kundenservice via E-Mail

... mit Kontakt 1,61 84,8% IIIIEIEGEGEGEGEEE—— 270 28

... ohne Kontakt 1,55 86,3% I 705 72

Kundenservice via Live Chat

... mit Kontakt 1,53 86,8% IIIIEIEGEGEGEGEEE— 60 6

... ohne Kontakt 1,57 85,8% I — 915 94
50 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

Legende:

MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5; n = Anzahl giiltiger Angaben, % = Anteil an allen Befragten mit Angabe zur Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach Kontaktpunkt

Die Zufriedenheit der Teilnehmer mit bzw. ohne genutzten Leistungen bzw. Erfahrungen. Management Service

Teilnehmer... MW Anteil (%) n %

Webseite

... mit Nutzung Webseite 1,57 85,8% IIININEGEGEEEE— 942 97

... ohne Nutzung der Webseite 1,53 86,8% I 32 3

TransferWise App

... mit Nutzung der TransferWise App 1,57 85,8% IINIEIEGEGEGEEEEE— 548 57

.. ohne Nutzung der TransferWise App 1,55 86,3% I 414 43

Grund zur Unzufriedenheit

.. mit Grund zur Unzufriedenheit 2,16 71,0% I 45 5

... ohne Grund zur Unzufriedenheit 1,52 87,0% I 887 95

Beschwerdeflihrer (100% = Teilnehmer mit Grund zur Unzufriedenheit

...sind Beschwerdefiihrer 2,06 73,5% NN 18 41

... ohne Beschwerde 227 68,3% I 26 59
50 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100

Legende:

MW = Mittelwert auf einer Zufriedenheitsskala von 1 bis 5; n = Anzahl giiltiger Angaben, % = Anteil an allen Befragten mit Angabe zur Gesamtzufriedenheit
Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach Registrierung in den letzten 12 Monaten |

Alles in allem: wie zufrieden bist du insgesamt mit TransferWise? Management Service
ﬁ%%i;:gﬁ;ung in den letzten 12 Anteil Mittelwert Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

Ja 60% 157 s 562
Nein 40% 156  86,0% | 388

50 Zufriedenheitswert 100
Legende:

Die Einteilung erfolgte nach dem Kriterium, ob der Teilnehmer die Beratungsqualitat und / oder die Freundlichkeit des Aulendienstes bewertet hatte. Dies ist noch nicht zwingend gleichbedeutend ob ein Kontakt erfolgte.
n = Anzahl gultiger Angaben,

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden

*100%= alle Personen mit Einschatzung zur Gesamtzufriedenheit

Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden*)

in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach Registrierung in den letzten 12 Monaten Il

Alles in allem: wie zufrieden bist du insgesamt mit TransferWise? Management Service

Hast du dich bei TransferWise in den Anteil* Mittelwert

letzten 12 Monaten registriert? Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

Ja, Bber die Webssit 1% 158 s55% 408

Ja, Uiber die TransferWise App 9% 150 87,5% [ 84

Nein, meine Registrierung liegt 0
bereits langer als 12 Monate zuriick 40% 1,56  86,0% | 388

50 Zufriedenheitswert 100

Legende:

n = Anzahl glltiger Angaben,

Zufriedenheit - Bewertungsskala: 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden;
*100%= alle Personen mit Einschatzung zur Gesamtzufriedenheit
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Gesamtzufriedenheit nach Zufriedenheit mit der Dauer des Geldtransfers

Alles in allem: wie zufrieden bist du insgesamt mit TransferWise? Management Service

Zufriedenheit mit MW

. . . o
Dauer des Geldtransfers Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen

vollkommen zufreden 128 93,0% 533

sefr zufrieden 179 s0.4% 257

zufrieden 197 75.7% I 144

weniger zufrieden 230 653% N 36

unzufrieden 3,00 50,0% NG 5

40 Zufriedenheitswert 100

Legende:
Dargestellt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mittelwert (Skala 1 ,vollkommen zufrieden® bis 5 ,unzufrieden®)
in Prozentwerte umgerechnet. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Mittelwert 1,0 70% = Mittelwert 2,2 (TMS-Schwellwert) 50% = Mittelwert 3,0 0% = Mittelwert 5,0
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Gesamtzufriedenheit / Beschwerdemanagement

Dargestellt sind die Mittelwerte der Gesamtzufriedenheit der jeweiligen Teilnehmergruppe. Die

Grolde des Kreises gibt den Anteil der jeweiligen Teilnehmergruppe an der Stichprobe wieder (grofiter Kreis = Management Service
95%).
Ja Nein
2,16
n =45 (5%*)
Grund zur
Unzufriedenheit

1,52
n = 887 (95%*)

bei TranferWise

beschwert
Ja Nein
Mittelwert 2,06 2,27
n= 18 (2%*) 26 (3%%)
. Mittelwert groRer als 2.20 Mittelwert gréRer als 2.00 und kleiner / gleich 2.20 . Mittelwert kleiner / gleich 2.00

Anmerkung:
* Anteil an allen Teilnehmern mit Angaben zur Unzufriedenheit (100%: n= 932)
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Gesamtzufriedenheit / Weiterempfehlung

Management Service

88% der Kunden geben an, dass sie
mit TransferWise sehr zufrieden sind
und aktiv weiterempfehlen.

Diese Kunden haben ein hohes Malf} C
Al an Kundenbindung und werden auch
auf langere Sicht die Treue halten.

7%
sehr zufrieden
1% der Kunden geben an, dass sie bis
mit TransferWise nicht sehr zufrieden vollkommen zufrieden

sind, aber aktiv weiterempfehlen. Hier
besteht die Gefahr eines Wechsels,

(Gesamtzufriedenheit:
2 bis 1)

B wenn sich fir den Kunden eine
bessere Alternative bietet.

7% der Kunden geben an, dass sie
mit TransferWise sehr zufrieden sind,
diese aber nicht aktiv weiter- Y 0
C empfehlen. Diese Kunden haben 4% 1%
i.d.R ein geringes Mal} an
Kundenbindung bzw. haben keine .
Empfanger fur eine Empfehlung. Unzug_leden °
IS
zufrieden
4% der Kunden geben an, dass sie (Gesamtzufriedenheit:
mit TransferWise nicht sehr zufrieden 5 bis 3)
sind und nicht aktiv weiterempfehlen.
D Hier besteht eine sehr hohe
Wechselbereitschaft.

Kritiker / Passive Promotoren
(Weiterempfehlung: (Weiterempfehlung:
0 bis 8) 9 bis 10)

Legende:
x-Achse (Weiterempfehlung "Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie ... weiterempfehlen?"): Werte 0 bis 6 = Kritiker, Werte 7 und 8 = Passive, Werte 9 und 10 = Promotoren
y-Achse (Gesamtzufriedenheit "Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit...?"): 1 = vollkommen zufrieden, 2 = sehr zufrieden, 3 = zufrieden, 4 = weniger zufrieden, 5 = unzufrieden
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A

NPS ® / Kontakt zum Kundenservice {

Dargestellt sind die NPS ®-Werte der Teilnehmer mit Nutzung der jeweiligen Kontaktkanale zum Kundenservice.  Management Service

Kontaktkanal Kritiker Passive Promotoren NPS ® n
Kundenservice allgemein 1,7% | l l l 11,0% E l l l 87,5% _. 85,8 383
Telefon 201% | 11,0% E T 86,9% _. 84,8 145
E-Mail 1,9% l l l 11,2% E | | | 86,9% _. 85,0 267
Live Chat 3,4% i l l l 5,1% i | | | 91,5% _I 88,1 59
0 bis 100 0 bis 100 0 bis 100
Legende:

n = Anzahl aller abgegebenen Bewertungen; Weiterempfehlungsbereitschaft von 0 = unwahrscheinlich bis 10 = duerst wahrscheinlich; NPS ® = Net Promoter ® Score
Net Promoter ® Score ist eine eingetragene Marke von Bain & Company, Inc., Fred Reichheld und Satmetrix Systems, Inc. Erlauterungen zum NPS finden Sie im Anhang.
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A

NPS ® / Kontaktpunkt {

NPS ® der Teilnehmer mit genutzter Dienstleistung bzw. Erfahrung. Management Service

Kontaktpunkt Kritiker Passive Promotoren NPS ® n

Webseite genutzt 1,3% 10,1% E 88,4% _l 87,1 934

TransferWise App genutzt  1,5% 8,3% E 90,2% _l 88,7 543

Unzufriedenheit 4,6% i 29,5% 65,9% 61,3 44

Beschwerdefiihrer 56% || 67% 7750 R 72,2 18

0 bis 100 0 bis 100 0 bis 100

Legende:
n = Anzahl aller abgegebenen Bewertungen; Weiterempfehlungsbereitschaft von 0 = unwahrscheinlich bis 10 = duerst wahrscheinlich; NPS ® = Net Promoter ® Score
Net Promoter ® Score ist eine eingetragene Marke von Bain & Company, Inc., Fred Reichheld und Satmetrix Systems, Inc. Erlauterungen zum NPS finden Sie im Anhang.
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Management Service

1 Hintergrund der Erhebung
2 Zusammenfassung der Ergebnisse
3 Einzelergebnisse
Hinweise, Feststellungen und Abweichungen
5 Anhang
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung Management Service
Auf den folgenden Seiten finden Sie die Aufstellung der Leistungsmerkmale, zu denen Ihre Kunden eine Zufriedenheitsbewertung abgegeben haben.
Diese Leistungsmerkmale sind auf Basis der Angaben sieben Gruppen zugeordnet. MalRgeblich fir die Einteilung ist der jeweilige Mittelwert
(Zufriedenheit)und der Korrelationswert ,r"* (Zusammenhang) zur erhobenen Gesamtzufriedenheit (Hinweise zur Korrelation finden Sie im Anhang) eines
jeden Leistungsmerkmals.

Die sieben Gruppen méchten wir lhnen gerne zunachst vorstellen:

»Selbstverstindlichkeiten™
Kriterien in dieser Gruppe sind Selbstverstandlichkeiten fiir lnre Kunden. Hier haben Sie auf der einen Seite

zwar eine hohe Zufriedenheit erreicht. Die Starke des Zusammenhangs zwischen der Zufriedenheit dieser

Leistungsmerkmale und der Gesamtzufriedenheit ist jedoch unterdurchschnittlich.

»1reiber”
Leistungsmerkmale in dieser Gruppe sind fur lhre Kunden moglicherweise besonders wichtig, da hier ein

grolier Zusammenhang zur Gesamtzufriedenheit besteht. Zudem sind Sie bei diesen Leistungsmerkmalen
bereits besonders gut und haben Werte besser als Ihre erhobene Gesamtzufriedenheit erzielt.

Hier nicht nachlassen!
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung Management Service

»Fragezeichen"
Leistungsmerkmale in dieser Gruppe sollten beobachtet werden. Hier wird lhre Leistung kundenseitig zwar
unterhalb der erhobenen Gesamtzufriedenheit bewertet, der Zusammenhang zur Gesamtzufriedenheit ist

jedoch ebenfalls unterdurchschnittlich.

»Handlungsfelder"
Leistungsmerkmale aus dieser Gruppe weisen einen Uberdurchschnittlichen Zusammenhang zur
Gesamtzufriedenheit auf. Auf der anderen Seite wird hier jedoch Ihre Leistung schlechter als die erhobene

Gesamtzufriedenheit bewertet.
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung Management Service

Hierunter fallen alle Leistungsmerkmale aus der Gruppe ,lhre Fragezeichen® mit einem Zufriedenheitswert von
schlechter als 2,20 (TMS-Grenzwert) aber besser als 3,50. Ebenso fallen unter ,Hinweise" alle Leistungsmerkmale
aus der Gruppe ,lhre Handlungsfelder mit einem Zufriedenheitswert besser als 2,20 (TMS-Grenzwert). Die unter
,2Hinweise“ zusammengefassten Leistungsmerkmale kdnnen fur Sie wichtige Diskussionspunkte zur Verbesserung

Ihrer Servicequalitat sein.

»Feststellungen”

Hierunter fallen alle Leistungsmerkmale aus der Gruppe ,lhre Handlungsfelder oder "lhre Treiber", mit einem
Zufriedenheitswert schlechter als 2,20 (TMS-Grenzwert) aber besser als 3,50. Leistungsmerkmale, die als
Feststellungen markiert sind, sind fir Sie primare Handlungsfelder. In diesen Feldern missen MalRnahmen zur
Qualitatssteigerung eingeleitet werden. Diese MaRnahmen und ihre Umsetzung sind im Falle einer

Re-Zertifizierung in zwei Jahren gegentiiber der TUV SUD Management Service GmbH zu dokumentieren.
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen {

Management Service
S%ﬂgﬁéﬁi’;it Treiber  Fragezeichen Han%;:jngs_ Hinweis  Feststellung Abweichung
Webseite
Kontaktmoglichkeiten o - -
TransferWise App
Einfachheit °®
der Nutzung
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y

Hinweise, Feststellungen und Abweichungen {

Management Service
s%ﬂgl?::ﬁ(re-it Treiber  Fragezeichen Hanfdelllangs- Hinweis Feststellung Abweichung
Registrierung
Bedienungs- °
freundlichkeit
Dauer der PY
Registrierung
Uberweisung tiitigen
Ubersichtlichkeit der °
Eingabeformulare
Bedienungs- PY
freundlichkeit
Onlinehilfen wahrend °
der Uberweisung
Ruckbestatigung °

deiner Angaben
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen {

Management Service

Selbstver-
standlichkeit

Treiber  Fragezeichen Han]gelllangs- Hinweis Feststellung Abweichung

Uberweisungsprozess

Informationen °®
Uber den Status

Dauer des PY
Geldtransfers

Kundenservice / Telefon

Erreichbarkeit )

Verstandlichkeit °
der Beratung

Gesprachsatmosphare o

Lésung °
deines Anliegens

TUV SUD Management Service GmbH 80



y

Hinweise, Feststellungen und Abweichungen {

Management Service
S%ﬂgﬁéﬁi’;it Treiber  Fragezeichen Han%;:jngs_ Hinweis  Feststellung Abweichung
Kundenservice / E-Mail
Bearbeitungsdauer ®
Verstandlichkeit o
personliche Ansprache o
Lésung °

deines Anliegens

Kundenservice Live Chat

Verstandlichkeit o

Atmosphare °
des Live Chats

Lésung °
deines Anliegens
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen l

Management Service

s%ﬂgl?éﬁ(re-it Treiber  Fragezeichen Hanfdellléngs- Hinweis Feststellung Abweichung

Kundenservice allgemein

Freundlichkeit °
der Mitarbeiter

Fachkompetenz PY
der Mitarbeiter

Engagement PY
der Mitarbeiter

Umgang mit °
individuellen Winschen

Einhaltung von °
Versprechen / Zusagen

Leistungen / Produkte

Einzahlungs- PY
maoglichkeiten

Auswahl an Wahrungen ®

Zuverlassigkeit Uber- °
weisungsprozesses
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

S%ﬂgﬁéﬁi’;it Treiber  Fragezeichen Han]gelllangs- Hinweis  Feststellung Abweichung
Gebiihren
Gebuhrenhdhe ®
Transparenz der PY
Gebuhren

Beschwerdemanagement

Umgang mit
deiner Beschwerde

Bearbeitungsdauer
der Beschwerde

Losung des zugrunde-
liegenden Problems

Hinweis:

Bei Leistungsmerkmalen zum Beschwerdemanagement gilt: Zufriedenheitswerte schlechter 2,20 und besser als 2,5 flihren zu Hinweisen. Zufriedenheitswerte schlechter als 2,5 und besser als 3,75 fihren

zu Feststellungen. Zufriedenheitswerte schlechter als 3,75 fihren zu Abweichungen.

TUV SUD Management Service GmbH
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,Deutliche” Treiber und Handlungsfelder

Management Service

,Deutliche® Treiber zeigen eine hohe Zufriedenheit und einen hohen Korrelationswert zur erhobenen Gesamtzufriedenheit. Diese sind in der Matrix Bedeutung /
Zufriedenheit am weitesten in der Richtung der oberen rechten Ecke verortet.

.Deutliche* Handlungsfelder zeigen eine niedrige Zufriedenheit und einen hohen Korrelationswert zur erhobenen Gesamtzufriedenheit. Diese sind in der Matrix Bedeutung /
Zufriedenheit am weitesten in der Richtung der unteren rechten Ecke verortet.

Des Weiteren wird die Anzahl der Nennungen in dieser Betrachtung berucksichtigt.

& Treiber Handlungsfelder

Nr. Merkmal Merkmalsgruppe n r MW | Nr. Merkmal Merkmalsgruppe n r MW
1 Bedienungsfreundlichkeit Uberweisung tatigen 997 0,62 1,55 | 1 Sgggﬁgggﬁg&i%gggsi? Uberweisung tatigen 794 0,60 1,77
2 gﬁgﬁg}gﬁ%gﬁger Uberweisung tatigen 997 0,59 1,63 | 2 Informationsgehalt Webseite 966 0,59 1,63
3 ﬁ‘g‘éenj\',i?;f]%';esigfoezsesses Leistungen / 978 058  1,30| 3 Navigation Webseite 967 0,57 1,71
4 'Olng%'l‘)%tli\‘,’vg?snuﬂzer den Status gr%‘;re";‘zisungs' 992 057 142| 4 Online-Tools Webseite 854 057 166
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

Zusammenfassung: Hinweise

Management Service

Leistungsmerkmale:

1. Ubersichtlichkeit (Webseite)
2. Informationsgehalt (Webseite)
3. Navigation (Webseite)
4. Online-Tools (Webseite)
Detail 5. Ubersichtlichkeit (TransferWise App)
Nr. 1 6. Onlinehilfen wahrend der Uberweisung (Uberweisung tatigen)
bis 7. Verstandlichkeit der Beratung (Kundenservice / Telefon) Hinweise
Nr. 10 8. Ldsung deines Anliegens (Kundenservice / Telefon)
r. 9. Bearbeitungsdauer (Kundenservice / E-Mail)
10. Umgang mit individuellen Winschen (Kundenservice allgemein)
Ergebnis Die aufgezeigten Leistungsmerkmale sind mdglicherweise Handlungsfelder. Hier finden sich

Ansatzpunkte flr eine weitere Verbesserung der Kundenzufriedenheit.

Anforderungen Ursachenanalyse und ggf. Malhahmenumsetzung
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Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

Zusammenfassung: Feststellungen Management Service
Leistungsmerkmale:
Detail 1. Lésung / Erklarung des zugrunde liegenden Problems (Beschwerdemanagement)
2. Umgang mit Beschwerde (Beschwerdemanagement)
Nr. 1 3. Bearbeitungsdauer der Beschwerde (Beschwerdemanagement)
bis Feststellungen
Nr. 3
Ergebnis Die aufgezeigten Leistungsmerkmale sind Handlungsfelder. Hier finden sich Ansatzpunkte fiir eine

weitere Verbesserung der Servicequalitat.

Anforderungen Ursachenanalyse und MaRnahmenumsetzung mit Dokumentation
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Hintergrund der Erhebung

Zusammenfassung der Ergebnisse

Einzelergebnisse

Hinweise, Feststellungen und Abweichungen

Anhang

Management Service
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Erlauterungen zur Standardabweichung (s)

Management Service

Eine Standardabweichung misst das durchschnittliche Ausmal’ der Abweichung der einzelnen
Merkmalswerte von ihrem Mittelwert (arithmetisches Mittel).

Beispiel 1:
Unter 200 Gebrauchtwagen vom Typ VW Golf wird eine Laufleistung pro Jahr von 13.320 km ermittelt. Die Standardabweichung liegt bei s = 4.653.

Sachlogisch kann hier die Standardabweichung wie folgt interpretiert werden: Im Mittel streuen die einzelnen jahresdurchschnittlichen
Laufleistungen der n = 200 Gebrauchtwagen vom Typ VW Golf um 4.653 km um ihren Durchschnittswert von 13.320 km.

Beispiel 2:
Unter 1.000 Kunden wird auf einer 5er Skala ein Zufriedenheitswert zur telefonischen Erreichbarkeit von 1,81 erhoben. Die Standardabweichung
liegt bei 0,32.

Sachlogisch kann die Standardabweichung hier wie folgt interpretiert werden: Im Mittel streuen die einzelnen Bewertungen der Kunden zur
Zufriedenheit mit der telefonischen Erreichbarkeit um 0,32 um ihren Mittelwert von 1,81.

Die Standardabweichung dient damit der Interpretation der Aussagekraft des erhobenen Mittelwerts.

Quelle: in Anlehnung an Eckstein, P. (2010): Statistik fir Wirtschaftswissenschaftler, 2. Auflage, Wiesbaden, S. 119f.
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Erlauterungen zur Korrelation (r)

Management Service

Der Korrelationskoeffizient r von Pearson ist das bekannteste Zusammenhangsmal flr zwei Variablen, die
mindestens Intervallskalenniveau haben. Ein Beispiel fur eine entsprechende Korrelation ware die zwischen
Lebensalter (in Jahren) und Vermogen (in Euro).

Er kann Werte zwischen -1 und +1 annehmen. Bei einem Wert von +1 (bzw. -1) besteht ein vollstandig
positiver (bzw. negativer) linearer Zusammenhang zwischen den betrachteten Merkmalen. Wenn der
Korrelationskoeffizient den Wert 0 aufweist, hangen die beiden Merkmale Uberhaupt nicht linear voneinander
ab.

Beispiel:

Zwischen dem Item ,Gesamtzufriedenheit® und dem Item ,telefonische Erreichbarkeit® wird in einer Kundenbefragung mit 800 Teilnehmern
ein r = 0,821 ermittelt.

Sachlogisch kann dies hier wie folgt interpretiert werden: Wegen r = 0,821 besteht in der statistischen Gesamtheit (n = 800 Teilnehmer)
ein starker gleichlaufiger bzw. positiver linearer statistischer Zusammenhang. Demnach haben Kunden mit einer berdurchschnittlichen
hohen Zufriedenheit bei ,telefonischer Erreichbarkeit auch eine tberdurchschnittlich hohe Gesamtzufriedenheit bzw. Kunden mit einer
unterdurchschnittlichen hohen Zufriedenheit bei ,telefonischer Erreichbarkeit” auch eine unterdurchschnittlich hohe Gesamtzufriedenheit.
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Erlauterungen Net Promoter ® Score (NPS ®)

Management Service

Der Net Promoter ® Score (NPS ®) ist ein Index zur Messung der Wahrscheinlichkeit, mit der Kunden
ein Produkt, ein Unternehmen oder eine Dienstleistung weiterempfehlen. Berechnet wird der

Net Promoter ® Score durch die Differenz zwischen Promotoren und Kritikern des betreffenden
Unternehmens oder Produktes. Gemessen werden die Antworten auf einer Skala von 0
(unwahrscheinlich) bis 10 (duRerst wahrscheinlich). Promotoren sind dabei Kunden, die mit 9 oder 10
antworten. Als Kritiker werden hingegen diejenigen angesehen, die mit 0 bis 6 antworten. Kunden, die
mit 7 oder 8 antworten, gelten als ,passiv Zufriedene“ und werden bei der Berechnung des NPS ®
nicht herangezogen. Der Net Promoter ® Score ergibt sich durch die Formel:

NPS ® = Promotoren(%) - Kritiker(%)

. . . » Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Musterunternehmen einem
Das Ergebms kann somit zwischen Freund oder Kollegen weiterempfehlen?*

plus 100 und minus 100 liegen.

(Beweriung: 0 = unwahrscheinlich bis 10 = Sulerst wahrscheinlich)

009000@ P000
i

Kntlkar 7 Passiv Promaotoren
ufriedens

Quelle:
Reichheld, F. (2006): Die ultimative Frage, Minchen.
Net Promoter ® Score ist eine eingetragene Marke von Bain & Company, Inc., Fred Reichheld und Satmetrix Systems, Inc.
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