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Ubersicht Zertifizierungskriterien / Teil |

Rucklauf (Teilnehmer an der Erhebung):

1.980

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 8

erhobene Gesamtzufriedenheit:

87,3 —

0 70 100

Mittelwert: 151 v

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 9

berechnete Gesamtzufriedenheit:

85,6 —

0 70 100

Mittelwert: 1,57 \/

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 10

Weiterempfehlungsquote:

97,8% —

0 70 100

Quote:  97,8% ‘/

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 13

70% der Leistungsmerkmale besser als 2,20:

93% —

0 70 100

Anteil: 93%

Mehr Informationen finden Sie auf Seite: 12

Merkmale Mittelwert schlechter als 2,20

Leistungsmerkmal Merkmalsgruppe MW
Lésung des zugrunde liegenden Problems Beschwerdemanagement 433
Bearbeitungsdauer der Beschwerde Beschwerdemanagement 3,51

Erlduterung: v/ Kriterium erfiillt | Abweichung
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Ubersicht Zertifizierungskriterien / Teil Il

Verbesserungspotenziale Nebenabweichungen Abweichung
Verbesserungspotenzial Fir Details siehe Seite: Nebenabweichung Fir Details siehe Seite: Abweichung Fir Details siehe Seite:
Informationsgehalt (Webseite) 79 ff. Umgang mit deiner Beschwerde (Beschwerdemanagement) 79 ff.

Ubersichtlichkeit (TransferWise App) 79 ff. Bearbeitungsdauer der Beschwerde (Beschwerdemanagement) 79 ff.
Funktionsumfang (TransferWise App) 79 ff. Lésung des zugrundeliegenen Problems (Beschwerdemanagement) 79 ff.
Einfachheit der Nutzung (TransferWise App) 79 ff.
Onlinehilfen wéhrend der Uberweisung (Uberweisung tétigen) 79 ff.
Verstandlichkeit der Beratung (Kundenservice / Telefon) 79 ff.
Losung deines Anliegens (Kundenservice / Telefon) 79 ff.
Bearbeitungsdauer (Kundenservice / E-Mail) 79 ff.
Verstandlichkeit (Kundenservice / E-Mail) 79 ff.
personliche Ansprache (Kundenservice / E-Mail) 79 ff.
Losung deines Anliegens (Kundenservice / E-Mail) 79 ff.
Atmosphare des Live Chats (Kundenservice / Live Chat) 79 ff.
Losung deines Anliegens (Kundenservice / Live Chat) 79 ff.
Fachkompetenz der Mitarbeiter (Kundenservice allgemein) 79 ff.
Engagement der Mitarbeiter (Kundenservice allgemein) 79 ff.
Umgang mit individuellen Wiinschen (Kundenservice allgemein) 79 ff.
Einhaltung von Versprechen / Zusagen (Kundenservice allgemein) 79 ff.
Einzahlungsmdglichkeiten (Leistungen / Produkte) 79 ff.
Gesamtanzahl: 18 Gesamtanzahl: 3 Gesamtanzahl: 0
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Erhebungsbeschreibung

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 =1.980
Erhebungszeitraum Mai / Juni 2019
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Zusammenfassung

Fir eine erfolgreiche Zertifizierung ist die Einhaltung der folgenden funf Anforderungen notwendig.

Mindestrlcklauf (n=651) v Der erzielte Riicklauf betrégt: 1.980 Antworten
erreicht
Fir die erhobene und die Die erhobene Gesamt- 1,51

zufriedenheit liegt bei:

berechnete Gesamt- v
zufriedenheit mussen mind. Die b hnete G t
2,20 im Mittel erreicht werden z&?rie%fr?hgi?lﬁegtebsg:m 1,67

Merkmale, die eine Bewertung
schlechter als 3,5 erhalten

. - : Anzahl der Merkmale, die zu einer
fiihren zu einer Abweichung H* : Ahllvat 2
(3,75 bei Beschwerde- Abweichung flihren:

management)

70% der abgefragten v Von den abgefragten .
Leistungsmerkmale wurden mit Leistungsmerkmalen wurden 93%
mindestens 2,20 bewertet mindestens mit 2,20 bewertet:

Die Weiterempfehlungs- Die Weiterempfehlungsquote

quote muss mindestens 70% v liegt bei: P gsq 97,8%
betragen

Anmerkung
*In Folge der geringen Fallzahl weden die Abweichungen im Beschwerdemanagement zu Nebenabweichungen heruntergestuft.
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A: Rucklauf

Kriterium gemaly TMS-Kriterienkatalog:

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.

Nettostichprobe

Nettostichprobe:

n=1.980

Mindestricklauf:
n =651

v
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B: Erhobene Gesamtzufriedenheit

Kriterium gemaly TMS-Kriterienkatalog:

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 Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0% bis 100% 1 2 3 4 5 n s MW

Gesamtzufriedenheit 87,3 — l .
1923 067 151

0 70 100 56 38 4 1 1

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);

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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0

TUV SUD Management Service GmbH 9



C: Kundenzufriedenheit berechnet

Kriterium gemaly TMS-Kriterienkatalog:

Die errechnete Gesamtzufriedenheit, die sich aus dem einfachen arithmetischen Mittel der Bewertungen aller Einzelkriterien ergibt, ist auf einer Skala von 1-5 besser als
2,20.

/B

Webseite TfanfSEWise Anteil an max. Zufriedenheit Mittelwert TMS-Skala
5 ltems 3 ltems

v &< Q) a AN

Registrierung Uberweisung Uberweisungs Kundenservice/ Kundenservice/
tatigen -prozess Telefon E-Mail
2 ltems 4 ltems 2 ltems 4 ltems 4 ltems

1,57
2 » X € -

Kundenservice/ 8 Kundenservice Leistungen / Geblhren Beschwerde-

Live Chat allgemein Produkte management
3 ltems 5 ltems 3 Items 2 ltems 3 ltems

Gesamtbewertung

TUV SUD Management Service GmbH 10



D: Relevante Merkmale im Fragebogen

Die Beurteilung der Servicequalitat orientiert sich am Kundenprozess.

Beschreibung der Anforderung

Gemal dem TMS-Kriterienkatalog ist folgendes Kriterium zu erfillen: ,Die Kundenbefragung muss den gesamten Kundenerlebnisprozess umfassen. Einzelne
Kundenprozesse wie z.B. After-Sales-Service oder Beschwerdemanagement kénnen 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
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Registrierung

2 ltems

2

Kundenservice/
Live Chat
3 ltems

Gesamtbewertung

&5

Uberweisung
tatigen
4 ltems

=

Kundenservice
allgemein
5 ltems

()

Uberweisungs
-prozess
2 ltems

X
Leistungen /

Produkte
3 ltems

B

Webseite

5 ltems

B

Kundenservice/
Telefon
4 ltems

€

Geblihren

2 ltems

[

TransferWise

App
3 ltems

ol

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Mk

Beschwerde-
management
3 ltems
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D: Anteil der Leistungsmerkmale, die dem TMS Grenzwert entsprechen

Beschreibung der Anforderung

Mindestens 70 Prozent aller abgefragten Leistungsmerkmale (ohne Gesamtbewertungen) missen mindestens den Wert von 2,20 auf einer 5er-Skala (TMS-Skala) erreicht

haben.

Antwort

Anteil in Prozent

Anzahl

Leistungsmerkmale

TMS Grenzwert
(2,20) erreicht

TMS Grenzwert
(2,20) nicht erreicht

TUV SUD Management Service GmbH
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0

bis

100

37
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E: Weiterempfehlungsbereitschaft

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

Kriterium gemaly TMS-Kriterienkatalog:

Die Anzahl der Kritiker unter den Teilnehmern — gemafl Net Promoter ® Score — darf 30 % nicht Ubersteigen. Dabei ergibt sich der
relative Anteil der Kritiker aus dem Anteil der Teilnehmer, die auf der elfstufigen Skala des Net Promoter ® Score die Werte 0 bis 6
wahlen.

Wert Anteil Gruppe Anteil

0 06%] |

1 0,3% | ' ' ' y '
. , ) ) ) Kritiker 0

2 0,1%| | (Summe 0 bis 6) 2:4%

3 02%| ' ' ' y '
. Passive 0

4 0,3%| | (Summe 7 und 8) 8,1% i

5 06%] ' ' '

L

| e
. . ' ) ) Promotoren 89.7%
6 0,3% | | (Summe 9 und 10) 89,77
' ' ' |

7 1,1% | :
8 7,0% E | |
: l l l . 1.918 Sng\elg(grgg-Wert berechnet sich
0, . «
’ 15.0% ’ n. ) aus dem Promotoren ®-Wert minus dem

Kritiker-Wert.
10 747

NPS®: 3873%
0 bis 100
Legende:

n = Anzahl aller abgegebenen Bewertungen; Weiterempfehlungsbereitschaft von 0 = unwahrscheinlich bis 10 = duRerst 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.

TUV SUD Management Service GmbH
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F: Merkmale Korrelation zur Gesamtzufriedenheit

Hohe Korrelationen zur Gesamtzufriedenheit.

Messung der Korrelation zur Gesamtzufriedenheit

Die Punkte im Chart reprasentieren den Pearsons r
(Korrelationskoeffizient) der zertifizierungsrelevanten

Leistungsmerkmale in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit. Merkmal mit hochster Kor-

relation zur Gesamtzufriedenheit

Der Pearsons r misst den Zusammenhang zweier Variablen. __ _ _

Bei einem hohen Pearsons r (nahe 1,0) besteht eine hohe - (Lﬁj,ﬁ‘ggn‘li'&?ge@”ﬂ'ﬁgeC”ﬁat)
Wahrscheinlichkeit, dass die Variablen in einem direkten
Zusammenhang stehen (ndhere Erlauterungen zum
Pearsons r finden Sie im Anhang).

Es werden Korrelationswerte zwischen 0,52 und 0,79 erzielt.
Alle Korrelationswerte liegen bei einem Pearsons r oberhalb
von 0,5 (0,60 im Durchschnitt). Hohe Korrelationswerte
betreffen z.B. die Lésungskompetenz im Kundenservice.

Pearsons r = 0,79

Merkmale mit niedrigster Kor-
relation zur Gesamtzufriedenheit

Pearsons r

- 08

- Auswahl an akzept. Wahrungen

TUV SUD Management Service GmbH
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Korrelation mit Gesamtzufriedenheit (Ubersicht)

Der Zusammenhang mit der Gesamtzufriedenheit wird durch den Korrelationswert "r" wiedergegeben. Die folgende Ubersicht zeigt
an, bei welchen Merkmalen die Starke des Zusammenhangs unterdurchschnittlich, bzw. Gberdurchschnittlich ist (Durchschnitt =

0,60).
Griin = Uberdurchschnittlich Rot = Unterdurchschnittlich
Merkmal Merkmalsgruppe r Merkmal Merkmalsgruppe r
Ubersichtlichkeit Webseite 0,60 Gesprachsatmosphare Kundenservice / Telefon 0,53
Informationsgehalt Webseite 0,63 Ldsung deines Anliegens Kundenservice / Telefon 0,72
Navigation Webseite 0,56 Bearbeitungsdauer Kundenservice / E-Malil 0,70
Online-Tools Webseite 0,56 Verstandlichkeit der Antwort Kundenservice / E-Mail 0,71
Kontaktmdglichkeiten Webseite 0,58 personliche / individuelle Ansprache Kundenservice / E-Mail 0,69
Ubersichtlichkeit TransferWise App 0,63 Lo6sung deines Anliegens Kundenservice / E-Malil 0,71
Funktionsumfang TransferWise App 0,61 Verstandlichkeit der Beratung Kundenservice / Live Chat 0,56
Einfachheit der Nutzung TransferWise App 0,62 Atmosphéare Kundenservice / Live Chat 0,70
Bedienerfreundlichkeit Registrierung 0,54 Lo6sung deines Anliegens Kundenservice / Live Chat 0,79
Dauer des Registrierungsprozesses Registrierung 0,53 Freundlichkeit Kundenservice allgemein 0,61
Ubersichtlichkeit der Eingabeformulare Uberweisung tatigen 0,61 Fachkompetenz Kundenservice allgemein 0,69
Bedienungsfreundlichkeit Uberweisung tatigen 0,62 Engagement Kundenservice allgemein 0,65
Onlinehilfen wahrend Uberweisungsprozess Uberweisung tatigen 0,62 Umgang mit individuellen Wiinschen Kundenservice allgemein 0,70
Ruckbestatigung der Angaben Uberweisung tatigen 0,60 Einhaltung von Versprechen und Zusagen Kundenservice allgemein 0,74
Informationen lber Status Uberweisungsprozess 0,61 Einzahlungsmdglichkeiten Leistungen / Produkte 0,61
Dauer des Geldtransfers Uberweisungsprozess 0,57 Auswahl an akzeptierten Wahrungen Leistungen / Produkte 0,52
Erreichbarkeit Kundenservice / Telefon 0,55 Zuverlassigkeit Uberweisungsprozess Leistungen / Produkte 0,63
Verstandlichkeit der Beratung Kundenservice / Telefon 0,67 Gebuhrenhdhe Gebiihren 0,54

Qigml\/?él:lmg:lsgruppe Beschwerdemanagement ist nicht beriicksichtigt. Transparenz Geblhren 0,54
TUV SUD Management Service GmbH 15




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

o Verbesserungspotential Nebenabweichung
A Informationsgehalt (Webseite)
B Ubersichtlichkeit (TransferWise App) 1,2 - Zufriedenhait
C Einfachheit der Nutzung (TransferWise App) )

SELBSTVERSTANDLICHKEITEN: TREIBER:
D Funktionsumfang (TransferWise App) Hygienefaktoren oder Niveau halten

. Einsparmoglichkeit und sichern
E Ubersichtlichkeit (Webseite) 1,4 -
F Kontaktméglichkeiten (Webseite) 0,5 0i6 0,7 0,8
. . . L I * R L ']
G Navigation (Webseite) J‘ 'Y L 4 Korrelation der Leistungsmerkmale mit
‘ . C Gesamtzufriedenheit (Pearson'sr)
H Online-Tools (Webseite) HG 1,6 - D &
A
| Bedienerfreundlichkeit (Registrierung) *
J Dauer des Registrierungsprozesses (Registrierung)
1,8 -
*
HANDLUNGSFELDER:

FRAGEZEICHEN: Niveau steigern und

Beobachten und Potenzial realisieren

Entwicklung Uberwachen 2 -

TMS Schwellwert= 2 20
_________ B T s

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhan

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

Anmerkung:
siehe auch Teil 4 (Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen)
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F: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - Kundenservice

o Verbesserungspotential

- I @@ m m O O W »

T O Z2 Z O XN <

Lésung deines Anliegens (Kundenservice / Live Chat)
Einhaltung Versp./Zusagen (Kundenservice allg.)

Lésung deines Anliegens (Kundenservice / Telefon)

Verstandlichkeit (Kundenservice / E-Mail)

Losung deines Anliegens (Kundenservice / E-Mail)

Bearbeitungsdauer (Kundenservice / E-Mail)

Atmosphére (Kundenservice / Live Chat)

Umgang mit indiv. Wiinschen (Kundenservice allg.)

pers./individuelle Ansprache (Kundenservice/E-Mail)

Fachkompetenz (Kundenservice allgemein)
Verstandlichkeit (Kundenservice / Telefon)
Engagement (Kundenservice allgemein)
Freundlichkeit (Kundenservice allgemein)
Verstandlichkeit (Kundenservice / Live Chat)

Erreichbarkeit (Kundenservice / Telefon)

Gesprachsatmosphare (Kundenservice / Telefon)

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhan

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

Anmerkung:
siehe auch Teil 4 (Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen)

TUV SUD Management Service GmbH

Nebenabweichung

1.2 9 zutriedenheit
SELBSTVERSTANDLICHKEITEN: TREIBER:
Hygienefaktoren oder Niveau halten
Einsparmoglichkeit 14 und sichern
’ M
0,5 ol ® 0,7 08
L .:‘\ » : : : ']
Korrelation der Leistungsmerkmale mit
L’ ’ Gesamtzufriedenheit (Pearson'sr)
1,6 = 4
’ K J G L 4
N’ .I ¢ . B
$ ¢
D
H, ® *
1,8 - $
F e
HANDLUNGSFELDER:
FRAGEZEICHEN: Niveau steigern und
Beobachten und Potenzial realisieren
Entwicklung Uberwachen 2 -
TMS Schwellwert= 2 20
_________ e R e e e e e e e T T
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F: Matrix Bedeutung / Zufriedenheit - weitere Merkmalsgruppen

o Verbesserungspotential Nebenabweichung

Zuverlassigkeit Uberweisung (Leistungen/Produkte )
Bedienungsfreundlichkeit (Uberweisung tatigen)
Onlinehilfen (Uberweisung tatigen)

Ubersicht. Eingabeformulare (Uberweisung tatigen)
Informationen Uber Status (Uberweisungsprozess)
Einzahlungsmaoglichkeiten (Leistungen/Produkte) 0

Riickbestatigung der Angaben (Uberweisung tatigen)

I @ T m o O W »

Dauer des Geldtransfers (Uberweisungsprozess)

Gebuhrenhdhe (Gebuhren)

[

Nachvollziehbarkeit/Transparenz (Geblihren)

~

Auswahl an Wahrungen (Leistungen/Produkte )

Legende:

Pearson’s r: siehe Anhan

Zufriedenheit: Bewertung auf einer Skala von

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

Schnittpunkt der Achsen: Mittelwert der erhobenen Gesamtzufriedenheit, (Mindestwert

Anmerkung:
siehe auch Teil 4 (Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen)

TUV SUD Management Service GmbH

1.2 9 zufriedenheit
SELBSTVERSTANDLICHKEITEN: E ¢ TREIBER:
Hygienefaktoren oder A Niveau halten
Einsparmoglichkeit ¢ und sichern
. 14g]
K ¢ A
5 H 06 & g 0,7 0,8
' Korrelation der Leistungsmerkmale mit
F Gesamtzufriedenheit (Pearson'sr)
1,6 =
JO
L 2
1,8 - C
HANDLUNGSFELDER:
‘I Niveau steigern und
Potenzial realisieren
FRAGEZEICHEN: 2 .
Beobachten und
Entwicklung Uberwachen
TMS Schwellwert= 2 20
_________ e R e e e e e e e T T

= 2,20) und Mittelwert aller Pearson‘s r
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Zufriedenheit nach Merkmalsgruppen

Merkmalsgruppen sortiert nach Anteil an der maximalen Zufriedenheit.

Merkmalsgruppe MW Anteil (%) Nennungen
Uberweisungsprozess 1,40 89,0  — 3.895
Leistungen / Produkte 1,41 8, 7 I —. 5.606
Registrierung 1,51 87,1 | 2.181
Uberweisung tatigen 1,53 86,5 1 — 7.523
TransferWise App 1,55 86,4 I —— 3.732
berechnete Gesamtzufriedenheit 1,57 85,0 | — 41.188
Kundenservice allgemein 1,59 85,1 I EE—— 2.712
Kundenservice / Telefon 1,62 B S I ————, 849
Webseite 1,63 84,3 | 8.749
Kundenservice / Live Chat 1,68 8.3, 1 I — 185
Kundenservice / E-Mail 1,77 80,0 I — 1.790
Gebiihren 1,82 79,5 3.836
Beschwerdemanagement 3,87 28,3 W= 130
25 Anteil an maximaler Zufriedenheit % 100
Legondo o N W esmizutiogonhon.
TUV SUD Management Service GmbH 20



Mittelwerte Leistungsmerkmale (Top / Bottom 5)

Top 5
Leistungsmerkmal Gruppe Mittelwert
Zuverlassigkeit des Uberweisungsprozesses Leistungen / Produkte 1,30
Informationen Uber den Status der Uberweisung Uberweisungsprozess 1,36
Auswahl an akzeptierten Wahrungen Leistungen / Produkte 1,42
Ruckbestatigung der Angaben Uberweisung tatigen 1,44
Dauer des Geldtransfers Uberweisungsprozess 1,45
Bottom 5
Leistungsmerkmal Gruppe Mittelwert
Gebuhrenhohe Geblhren 1,94
Lésung deines Anliegens Kundenservice / E-Mail 1,85
Kontaktmaoglichkeiten Webseite 1,82
Bearbeitungsdauer Kundenservice / E-Mail 1,80
Umgang mit individuellen Winschen Kundenservice allgemein 1,78

Anmerkung:
* ohne Merkmalsgruppe Beschwerdemanagement

TUV SUD Management Service GmbH
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Lesebeispiel fur die folgenden Charts

Ubergeordnete Frage im

Ihre Kunden haben pro Leistungsmerkmal (ltem) die Zufriedenheit bewertet.
Die Zufriedenheit wurde auf der Skala ,1 = vollkommen zufrieden® bis ,5 = unzufrieden“ bewertet.

Fragebogen. Die Balken stellen die Verteilung der Zufriedenheitswerte dar, sodass Sie schnell einen optischen
Eindruck iber das Verhaltnis der Angaben auf der Skala (Auspragungen 1 bis 5) gewinnen kénnen.
; . o
:}neggg'Summe kann es in Folge von Rundungen zu Abweichungen vom 100%-Gesamtwert Mittelwerte der Bewertungen
n steht fiir die Anzahl der gultigen
Wie zufrieden bist du mit den folgenden Leistungsmerkmalen der Webseite von TransferWise? Qﬁgggﬂ%ﬁ%ﬁé&eﬁg‘gﬁrgﬁ?n LU
Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von 1 2 3 4 5 n s r Mw

0% bis 100%

Ubersichtlichkeit

Aspekt, der im Fragebogen
von |hren Kunden zu
bewerten war (ltem).

TUV SUD Management Service GmbH

86,9 — I .
1877 069 060 152

0 70 100 58 34 8 1 0

Die Zusfriedenheit wurde mittels einer 5er Skala von "1 =

vollkommen zufrieden" bis "5 = unzufrieden" erhoben. " . =
Der Anteil an der max. Zufriedenheit wird aus dem Mittelwert der s steht fur Standardabweichung.  r steht firden
Zufriedenheit ermittelt z.B. maximale Zufiedenheit: MW: 1,0 = Die Standardabweichung istein  Korrelationskoeffizient ,r von
100%: minimale Zufriedenheit: MW 5,00 = 0%. ’ MaR, um die Streuung der Pearson". Dieser ist ein
Der Balken stellt den Mittelwert graphisch dar. Mittelwerte mit Angaben lhrer Kunden um den %usg?‘lrg?f_lgng?nmaﬂdﬂé(edas
nachgestelltem ,!" entsprechen einer max. Zufriedenheit geringer ~ Perechneten Mittelwert Jewetlige Kriterium und di
als 70%. darzustellen Gesamtzufriedenheit

(siehe auch Anhang). (siehe auch Anhang).
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 Items

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




Webseite

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

Webseite genutzt?

Nein

5%

n=1.976

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Ja

95%
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Webseite

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

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Ubersichtlichkeit 869 I
1.877 0,69 0,60 1,52
0 70 100 58 34 8 1 0
Informationsgehalt 84,9 — l .
1.868 0,73 0,63 1,60
0 70 100 52 37 10 1 0
Navigation 840 l [ ]
1.873 0,75 0,56 1,64
0 70 100 51 36 12 1 0
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
25
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Webseite

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

Item

Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 n s r MW
Online-Tools (z.B.
Wahrungsrechner, 85,7 — 1643 071 056 157
Kurs-Alarm, etc.) 5 =0 100 ” 35 g 1 : ' ’ ’
Kontaktmdglichkeiten 79,4 — . . .
1488 0,90 0,58 1,83

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);

0 70 100

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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0

TUV SUD Management Service GmbH
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 ltems

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




TransferWise App

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

TransferWise App genutzt?

Nein

34%

n=1.948

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH

Ja

66%
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TransferWise App

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen der TransferWise App?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Ubersichtlichkeit 870 I
1.245 0,71 0,63 1,52
0 70 100 59 31 8 1 0
Funktionsumfang 856 I l [ ]
1.243 0,74 0,61 1,58
0 70 100 55 34 10 1 0
Einfachheit der Nutzung 86,6 —
1.244 0,76 0,62 1,54
0 70 100 60 29 10 1 0
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
29
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 ltems

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




Registrierung

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

Registriert in den

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

44% Ja, Uber die
Webseite
42%
Ja,
uber die TransferWise App
15%

n=1.965

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben

TUV SUD Management Service GmbH
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Registrierung

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

Item

Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent 2 34 n s r MW
Bedienungsfreundiichkeit 87,3 I
der Registrierung ’ 1.092 071 054 1,51
0 70 100 60 31 8 1
pauer des 870 I
Registrierungsprozesses ' 1089 071 0,53 1,52
0 70 100 59 32 8 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Registrierung nach Kanal der Registrierung

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

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

Registrierung via Webseite 1,51 87,3% I — 811

Registrierung via App 1,50  87,5% INNINENEGEGEGEGEGEGEEEEE— 281

Dauer des Regeistrierungsprozesses

Registrierung via Webseite 1,52  87,0% [ — 808

Registrierung via App 1,53  86,8% IN—— 281
50 Zufriedenheitswert 100

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

TUV SUD Management Service GmbH
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 ltems

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




Uberweisung tatigen

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

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent 2 34 n s r MW
Ubersichtiichkeit der 852
Eingabeformulare ’ 1962 0,70 0,61 1,47
0 70 100 63 29 7 1
Bedienungsfreundlichkeit 87,3 —
1.967 0,71 0,62 1,51
0 70 100 60 31 7 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
35
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Uberweisung tatigen

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

Item

Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent ! 2 34 n s r MW
Onlinehilfen (z.B. FAQ,
Hilfstexte, Erlauterungsvideo,
etc.) wahrend des 81,3 1657 084 062 175
Uberweisungsprozesses 0 70 100 46 36 14 3 ’ ’ ’
Rickbestatigung deiner

89,0
Angaben 1937 069 0,60 1,44

0 70 100 65 27 6 1

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);

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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0

TUV SUD Management Service GmbH
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B
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Uberweisungsprozess

Wie zufrieden bist du mit dem Uberweisungsprozess bei TransferWise?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent 2 34 n s r MW
iormationgh ber den o1.1 I
Status der Uberweisung ’ — 1949 068 0,61 1,36
0 70 100 73 20 5 1
Dauer des Geldtransfers 88,8 —
1.946 0,74 0,57 1,45
0 70 100 67 24 8 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
38
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Uberweisungsprozess

Teilnehmer, die mit der Dauer des Geldtransfers
vollkommen zufrieden oder sehr zufrieden sind:

Anteil vollkommen /
sehr zufrieden

91%
Nennungen fur "Sonstiges" Anzahl
schnell / schneller als angekundigt 55
niedrige Gebuhren / Kosten 39
Lob allgemein 19
Transparenz 15
einfach / bequem 11
Kritik allgemein 6
Aktualitat der Wechselkurse 3
Sonstiges 9

TUV SUD Management Service GmbH

Was hat dir beztglich der Dauer des Geldtransfers

gefallen? Nennungen

Uberweisungsdauer entsprach
der angekiindigten Zeit 88% 1546

Uberweisungen gehen im + +
Vergleich zu den 47% : 824

Mitbewerbern schneller

Sonstiges 8% E 136

0 bis 100

Hinweis:
Mehrfachnennungen moglich; Freitexte kdnnen auch mehr als eine Nennungen beinhalten.
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Uberweisungsprozess

Teilnehmer, die mit der Dauer des Geldtransfers zufrieden, Was ist dir beziglich der Dauer des Geldtransfers Nennungen
weniger zufrieden oder unzufrieden sind: negativ aufgefallen?

Anteil zufrieden /
weniger zufrieden /
unzufrieden

Der Geldtransfer hat langer .
9% gedauert als angekiindigt 61% i : 83

Uberweisungen dauern im +
Vergleich zu den Mitbe- 20% 27
werbern langer
Nennungen fur "Sonstiges" Anzahl
kdnnte schneller gehen (allgemein) 17 , ,
zu kompliziert / funktioniert nicht 12 Sonstiges 34% : 46
Uberweisungsdauer zu unterschiedlich 6
N 0 bis 100
Informationen zu Uberweisungen nicht ausreichend 2
Uberweisungen in bestimmte Lander dauern zu lange 2
alles ok! 2
Hinweis:
Kosten 2 Mehrfachnennungen moglich; Freitexte kdnnen auch mehr als eine Nennungen beinhalten.
Sonstiges 4
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Ubersicht

TUV SUD Management Service GmbH

G

Kundenbetreuung
E-Mail
2 ltems

®

Beratungs-
angebote
4 ltems

Internet-Auftritt

4 ltems

&5

Kundenbetreuung
Schriftverkehr
2 ltems

Y

Kontakt
AulRendienst
2 ltems

Informations-
schreiben
4 ltems

Kundenbetreuung
Kundenzentrum
3 ltems

S

Rechnungs-
stellung
3 Items

Gesamtbewertung

B

Kundenbetreuung
Telefon
3 ltems

»

Kundenbetreuung
allgemein
3 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 ltems
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Kundenservice

Teilnehmer mit Kontakt zum Kundenservice:

Teilnehmer mit Angaben
zum Kundenservice

32%

Hinweis:
Mehrfachnennungen mdglich

TUV SUD Management Service GmbH

Teilnehmer mit Kontakt zum Kundenservice nutzen

folgende Kontaktkanale: Nennungen

E-Mail o, N
Telefon 34% j 214

Live Chat 10% E 63

0 bis 100
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Anteil Teilnehmer nach Kombination genutzter Kontaktkanale

I1<(§)(r)]?’/5igaafilIoen'lgeeiIrn}éﬁrr]r:Zlr(trll(f?tnillﬁegaben zum Kundenservice Anteil (%) Nennungen
nur E-Mail 58% (I 364
nur Telefon 22% 137
Telefon und E-Mail 10% I 63
E-Mail und Live Chat 4% N 27
nur Live Chat 4% 22
Telefon, E-Mail und Live Chat 1% B 8
Telefon und Live Chat 1% 6
0 Anteil % 60
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Kundenservice / Telefon

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via Telefon?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von 1 2 3 4 5
. n S r
0 bis 100 Prozent MW
Erreichbarkeit 82,2 — l . -
212 0,91 0,55 1,71
0 70 100 52 30 14 3 1
Verstandlichkeit der Beratung 84,9 —
212 0,85 0,67 1,60
0 70 100 58 30 8 3 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Kundenservice / Telefon

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via Telefon?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent

Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s r MW

Gesprachsatmosphare 87,2 —
212 070 053 1,51

0 70 100 60 29 10 0 0

Lésung deines Anliegens 83,6 —
213 103 072 1,66

0 70 100 62 21 9 5 3

Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);

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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Kundenservice / E-Mail

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via E-Mail?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von 1 2 3 4 5
. n S r
0 bis 100 Prozent MW
Bearbeitungsdauer 80,1 — l . o
458 0,97 0,70 1,80
0 70 100 50 29 15 5 2
Verstandlichkeit der Antwort 81,0 — l . -
455 0,98 0,71 1,76
0 70 100 51 31 13 2 3
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Kundenservice / E-Mail

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via E-Mail?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
personliche /individuelle 836 I l | ]
Ansprache ! 435 0,83 0,69 1,66
0 70 100 52 35 10 2 1
Lésung deines Anliegens 78,9 — l ||
442 1,12 0,71 1,85
0 70 100 52 27 11 6 5
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
49
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Kundenservice / Live Chat

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen des Kundenservice via Live Chat?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 n s r MW
Verstandlichkeit der Beratung 84,3 — I B =
63 085 056 1,63
0 70 100 57 25 14 3 0
Atmosphare wahrend des
) 84,0
Live Chats 61 093 070 1,64
0 70 100 59 25 11 3 2
Lésung deines Anliegens 81,1 —
61 114 0,79 1,75
0 70 100 59 21 10 5 5

Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);

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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ Ml Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 ltems

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




Kundenservice allgemein

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

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent 1 2 3 4 5 n s r MW
Freundlichkeit der Mitarbeiter 88,7 —
580 0,69 0,61 1,45
0 70 100 64 28 7 0 1
Fachkompetenz der
- ; 85,2
Mitarbeiter 571 081 069 1,59
0 70 100 56 33 9 1 2
Engagement der Mitarbeiter 86,0 —
562 0,81 0,65 1,56
0 70 100 59 31 8 1 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Kundenservice allgemein

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

Item

Mittelwert

Auf einer Zufriedenheitsskala von

Verteilung in Prozent

0 bis 100 Prozent ! 2 34 n s r MW
wngang mit individuellen 804 I l ]
Wiuinschen ’ 488 102 070 1,79
0 70 100 51 30 12 3
Einhaltung von Versprechen 47 IEEG—
und Zusagen ' 511 0,89 0,74 1,61
0 70 100 59 27 10 2
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Zufriedenheit nach Kombination der Kontaktkanale - Freundlichkeit

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

Freundlichkeit

Kombination der Kontaktkanale MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
nur Live Chat 1,16 96,1% N — 19
nur Telefon 1,34 91,5% NEEEEEEE—— 132
E-Mail und Live Chat 1,38 90,4% NG 26
nur E-Mail 1,50  87,5% NN 327
Telefon und E-Mail 150  87,5% . 62
Telefon, E-Mail und Live Chat 150  87,5% . 8
Telefon und Live Chat 183 79,25 I 6
L9, | b nagamnit o e o Zuidont oz o i dor e Milrt S 1 sollommn fcdor s artidery Lo o oWt b

in Prosentwerte umgorecnat. Dabei entspricht zum Beispiel: 100% = Miteiwert 1.0 70% = Mitatwert 2.2 (TMS-Schwaltwert) 50% = Mittehwarl 30 0% = Mittamwert 5,0
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Zufriedenheit nach Kombination der Kontaktkanale - Fachkompetenz

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

Fachkompetenz

Kombination der Kontaktkanale MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
nur Live Chat 1,26 93,.4% N — 19
nur Telefon 1,45  88,8% INNNEGEGEGEGEEEE—— 132
nur E-Mail 1,64 84,0 INNENEGNGNINININININGEGE— 318
Telefon und E-Mail 165  83,0% INNINININING 62
E-Mail und Live Chat 165  83,7% NI 26
Telefon, E-Mail und Live Chat 188  78,1% NG 8
Telefon und Live Chat 2,00  75,0% NG 6
o0 endgane s o Cra dr Ztdontl y e o s o ens Mitwer (St el st i arioqort 0O TSt b

o e B A 0 e e e e T o oot 5.0
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Zufriedenheit nach Kombination der Kontaktkanale - Engagement

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

Kombination der Kontaktkanale MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
nur Live Chat 121 94,7% N 19
nur Telefon 1,44  89,0% INNEGEGEGEGEGEREEEE— 130
Telefon, E-Mail und Live Chat 1,50  87,5% NN— 8
nur E-Mail 1,61 84,8 NG 312
Telefon und E-Mail 162 844 INNIEININININININ5IGI:EGEG 61
E-Mail und Live Chat 160  82,7% NI, 26
Telefon und Live Chat 1,83 79,2 NG 6
Legende: 40 Zufriedenheitswert 100

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 Kombination der Kontaktkanale - Umgang mit individuellen Winschen

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

Umgang mit individuellen Winschen

Kombination der Kontaktkanale MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
nur Live Chat praa—tyers | 18
nur Telefon 1,63 84,3 INNINININGNGNGNGNGEGE— 118
Telefon und E-Mail 178 80,4% NG 51
nur E-Mail 1,83 79,3 NG 264
E-Mail und Live Chat 2,04 73,9 NG 23
Telefon und Live Chat 217 70,8% NG 6
Telefon, E-Mail und Live Chat 2,38  65,6% NN 8
o0 endgane s o Cra dr Ztdontl y e o s o ens Mitwer (St el st i arioqort 0O TSt b

o e B A 0 e e e e T o oot 5.0
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Zufriedenheit nach Kombination der Kontaktkanale - Einhaltung von Versprechen und Zusagen

Wie zufrieden bist du mit den folgenden allgemeinen Leistungsmerkmalen des Kundenservice bei TransferWise?
Einhaltung von Versprechen und Zusagen

Kombination der Kontaktkanale MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
nur Live Chat 1,25  93,8% INNEGEGEGEGEGEEEE— 20
nur Telefon 146  88,5% NN — 113
E-Mail und Live Chat 1,59  85,2% NNINE— 22
Telefon und E-Mail 161 84,7% INIIEINININININING:5:II. 59
nur E-Mail 1,68 83,0% N 283
Telefon, E-Mail und Live Chat 213 71,9% NG 8
Telefon und Live Chat 2,17 70,8% | 6
L9, | b nagamnit o e o Zuidont oz o i dor e Milrt S 1 sollommn fcdor s artidery Lo o oWt b

in Prosentwerto umgerachmat. Daber enteprioht zum Beiapisl: 100% = Mittohwart 1.0 70% = Mitewert 2.2 (TS, Schwalwert) 50% = Millowert 3.0 0% = Miiorwert 5.0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 ltems

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




Leistungen / Produkte

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen zu Leistungen und Produkten von TransferWise?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 34 5 n s r MW
Einzahlungsméglichkeiten 87,0 —
1.841 0,75 0,61 1,52
0 70 100 61 28 9 2 0
Auswahl an akzeptierten
Wih 89,5
anrungen 1.843 0,69 0,52 1,42
0 70 100 67 25 6 1 0
Guvenassigkell des 026 I
Uberweisungsprozesses ’ 1922 060 063 1,30
0 70 100 76 20 3 0 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 ltems

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




Gebuhren

Wie zufrieden bist du mit den folgenden Merkmalen zu den Gebuhren bei TransferWise?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von 1 2 3 4 5
. n S r
0 bis 100 Prozent MW
Gebiihrenhshe 765 I Bl =
1.924 0,92 0,54 1,94
0 70 100 39 33 23 3 1
Transparenz der Gebiihren 82,6 — l . -
1.912 0,86 0,54 1,70
0 70 100 52 31 14 2 1
Legende:
n = Anzahl giltiger Angaben, r = Korrelation mit Gesamtzufriedenheit, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert aus der Erhebung (TMS-Skala);
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0
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Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite

5 ltems

=
Kundenservice/

Telefon
4 ltems

S

Gebuhren

2 ltems

TransferWise
App
3 ltems

@

Kundenservice/
E-Mail
4 ltems

Wk

Beschwerde-
management
3 Items

Gesamtbewertung




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 mit Grund
zur Unzufriedenheit

Kunden ohne Grund
zur Unzufriedenheit

94% 6%

n=1.826

Legende:
n = Anzahl glltiger Angaben
* inklusive unzufriedene Kunden, die bezliglich Beschwerdefiihrung keine Angabe getatigt haben.
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Beschwerdemanagement
(Hast du dich diesbezlglich bei TransferWise beschwert?)
(100% = alle Teilnehmer mit Grund zur Unzufriedenheit)

Unzufriedene Kunden
mit Beschwerde

Unzufriedene Kunden
ohne Beschwerde*

57% 43%

n=111
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Beschwerdemanagement

Wie zufrieden warst du mit den folgenden Merkmalen der Bearbeitung deiner Beschwerde?

Item Mittelwert Verteilung in Prozent
Auf einer Zufriedenheitsskala von
0 bis 100 Prozent ! 2 3 4 5 S MW
Umgang mit deiner Beschwerde 31,01 [ ‘ m .
46 1,27 3,76
0 70 100 9 7 22 26 37
Bearbeitungsdauer der I
37,2 I m e B .
Beschwerde 41 1,36 3,51
0 70 100 10 17 17 24 32
Lésung / Erklarung des
zugrundeliegenden 16,91 1N ‘ s 433
Problems 0 70 100 2 9 7 16 65
Legende:

n = Anzahl giltiger Angaben, s = Standardabweichung, MW = Mittelwert;
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 / 50% = Mittelwert 3,0 / 0% = Mittelwert 5,0

TUV SUD Management Service GmbH

66



Ubersicht zu den abgefragten Merkmalen
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Registrierung Uberweisung Uberweisungs

Kundenservice/ il Kundenservice Leistungen /

/B

Webseite
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=
Kundenservice/

Telefon
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S

Gebuhren
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TransferWise
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@
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Wk
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management
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Zufriedenheit nach genutztem Kundenservice

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

Kontakt zu Kundenservice MW Anteil (%) n %
Kundenservice generell

... mit Kontakt 1,58 85,5% G 612 32
... ohne Kontakt 1.48 88,0% . 1.311 68
Kundenservice via Telefon

... mit Kontakt 1,53 86,8% NG 210 11
... ohne Kontakt 1,51 87,3% I 1.713 89
Kundenservice via E-Mail

... mit Kontakt 1,64 84,0% NG 451 23
... ohne Kontakt 147 88,3% I 1472 77
Kundenservice via Live Chat

... mit Kontakt 1,63 eyl ] 62 3
... ohne Kontakt 1,51 87,3% I 1.861 97

Legende:

50 Anteil an maximaler Zufriedenheit %

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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Gesamtzufriedenheit nach Kombination der Kontaktkanale zum Kundenservice

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

Kombination der Kontaktkanale MW Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
nur Live Chat 1,29  92,9% NNENEGEGEGEGEGEGEEEEE— 21
nur Telefon 1,40  90,1% [N — 134
E-Mail und Live Chat 1,59  85.2% NG 27
nur E-Mail rraasyyos | 354
Telefon und E-Mail 166  83,5% NI, 62
Telefon und Live Chat 2,00  75,0% NN 6
Telefon, E-Mail und Live Chat 2,38  65,6% NN 8
Ibeagrgggtee:llt im Balkendiagramm ist der Grad der Zufriedenheit in Prozent. Hierzu wurde der erhobene Mitt:l\?leﬁ (Skala 1 ,vollkommen zufrieden* bis 5 ,unzufrieden®) ZUfriedenheitswert 1%
e e o e B e Taent 30
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Zufriedenheit nach Kontaktpunkt

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

Teilnehmer... MW Anteil (%) n %
Webseite
.. mit Nutzung Webseite 1,51 87,3% | — 1.830 95
... ohne Nutzung der Webseite 143 89,3% I 89 5
TransferWise App
... mit Nutzung der TransferWise App 1,51 87,3% N — 1.235 65
.. ohne Nutzung der TransferWise App 1,50 87,5% = 656 35
Grund zur Unzufriedenheit
... mit Grund zur Unzufriedenheit 2,55 61,3% NG 110 6
... ohne Grund zur Unzufriedenheit 142 89,5% I 1.711 94
Beschwerdefuhrer (100% = Teilnehmer mit Grund zur Unzufriedenheit
.. sind Beschwerdefiihrer 2,77 55,8% NIEG_ 48 45
... ohne Beschwerde 233 66,8% I 58 55
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?

ﬁ%%':,:gﬁgung in den letzten 12 Anteil Mittelwert Anteil an maximaler Zufriedenheit (%) Nennungen
Ja 56% 152 s7.0% (I 1.066
Nein 44% 1,50  87,5% | 843
50 Zufriedenheitswert 100

Legende:
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 ||

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

Hast du dich bei TransferWise in den Anteil*

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

Ja, liber die Webseite 41% 151 87,3% | 796

Ja, Uber die TransferWise App 14% 1,56 86,0% _ 270

Nein, meine Registrierung liegt 44%

bereits langer als 12 Monate zuriick 150  875% | 843

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?

Zufriedenheit mit

Anteil an maximaler Zufriedenheit (9

Dauer des Geldtransfers MW (%) Nennungen
vollkommen zufrieden 129 92,8% I 1288
sehr zufrieden 1,79 80,3 [N 450
zufrieden 214 71,6% NG 145
weniger zufrieden 272 56,0% I 18
unzufrieden 420 20,0% I 15

0 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 / Weiterempfehlung

89% der Kunden geben an, dass sie
mit TransferWise sehr zufrieden sind
und aktiv weiterempfehlen.

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

1% der Kunden geben an, dass sie
mit TransferWise nicht sehr zufrieden
sind, aber aktiv weiterempfehlen. Hier
besteht die Gefahr eines Wechsels,
wenn sich fir den Kunden eine
bessere Alternative bietet.

6% der Kunden geben an, dass sie
mit TransferWise sehr zufrieden sind,
diese aber nicht aktiv weiter-
empfehlen. Diese Kunden haben
i.d.R ein geringes Mal} an
Kundenbindung bzw. haben keine
Empfanger fir eine Empfehlung.

4% der Kunden geben an, dass sie
mit TransferWise nicht sehr zufrieden
sind und nicht aktiv weiterempfehlen.
Hier besteht eine sehr hohe
Wechselbereitschaft.

sehr zufrieden
bis
vollkommen zufrieden
(Gesamtzufriedenheit:
2 bis 1)

unzufrieden
bis
zufrieden

(Gesamtzufriedenheit:

5 bis 3)

6%

4%

1%

Kritiker / Passive
(Weiterempfehlung:
0 bis 8)

Promotoren

(Weiterempfehlung:

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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NPS ® / Kontakt zum Kundenservice

Dargestellt sind die NPS ®-Werte der Teilnehmer mit Nutzung der jeweiligen Kontaktkandle zum Kundenservice.

Kontaktkanal Kritiker Passive Promotoren NPS ® n
Kundenservice allgemein 3,6% i 8,0% E 88,4% _l 84,8 610
Telefon 23% | 57% | o0 [N 857 210
E-Mail 4,2% i 9,2% E 86,6% _. 82,4 448
Live Chat 65% |l 65% I s7.1% [N 80,6 62
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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NPS ® nach Kombination von Kontaktkanalen

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

Kombination von Kontaktkanale NPS ® (%) Nennungen
nur Live Chat 95,2% rf 21
nur Telefon 92,0% lf 135
E-Mail und Live Chat 85,2% lf 27
nur E-Mail 83,5% lf 352
Telefon und E-Mail 80,5% [ 61
Telefon und Live Chat 66,7% |l 6
Telefon, E-Mail und Live Chat 37,5% | 8
Legende: -100 NPS ® 100
n = Anzahl aller abgegebenen Bewertungen; Weiterempfehlungsbereitschaft von 0 = unwahrscheinlich bis 10 = dulRerst 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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NPS ® / Kontaktpunkt

NPS ® der Teilnehmer mit genutzter Dienstleistung bzw. Erfahrung.

Kontaktpunkt Kritiker Passive Promotoren NPS ® n
Webseite genutzt 22% | o 8,2% E o 89,7% _I 87,5  1.824
TransferWise App genutzt ~ 2,3% | o 7,5% i I 90,4% _I 88,1  1.233
GndenmtGundzu oo, W ror W e ENEEN
Beschwerdefihrer 37,5% j | 12,5% E | | 50,0% i 12,5 48

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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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung

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 mdéchten wir Ihnen gerne zunachst vorstellen:

sSelbstverstindlichkeiten™
Kriterien in dieser Gruppe sind Selbstverstandlichkeiten fur lhre 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 fir lhre Kunden méglicherweise 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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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung

»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.

TUV SUD Management Service GmbH

80



Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Erlauterungen zur Einordnung

»Vverbesserungspotentiale™

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 ,Verbesserungspotentiale" alle
Leistungsmerkmale aus der Gruppe ,lhre Handlungsfelder mit einem Zufriedenheitswert besser als 2,20
(TMS-Grenzwert). Die unter ,Verbesserungspotentiale" zusammengefassten Leistungsmerkmale kdénnen fir Sie

wichtige Diskussionspunkte zur Verbesserung lhrer Servicequalitat sein.

»Nebenabweichungen”

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

gegeniiber der TUV SUD Management Service GmbH zu dokumentieren.

»Abweichungen"

Hierunter fallen alle Leistungsmerkmale mit einem Zufriedenheitswert schlechter als 3,50. Leistungsmerkmale, die
als Abweichung markiert sind, stellen erhebliche Mangel in der bestehenden Servicequalitat dar. Aufgrund dieser
Mangel kann in der Regel keine Zertifizierung erfolgen.

Fur Merkmale des Beschwerdemanagement gilt ein Schwellwert von 3,75.
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Webseite

Ubersichtlichkeit
Informationsgehalt
Navigation
Online-Tools

Kontaktmdglichkeiten

TransferWise App

Ubersichtlichkeit
Funktionsumfang

Einfachheit der Nutzung

TUV SUD Management Service GmbH
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Handlungs- Verbesserungs- Neben-

Selbstver- ; ;
Treiber Fragezeichen feld potential abweichung

standlichkeit

Abweichung

Registrierung

Bedienungsfreundlichkeit ®

Dauer der Registrierung

Uberweisung titigen

Ubersichtlichkeit der PY
Eingabeformulare

Bedienungsfreundlichkeit ®

Onlinehilfen wahrend Y
der Uberweisung

Ruckbestatigung Y
der Angaben
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Selbstver-
standlichkeit

. . Handlungs- Verbesserungs- Neben-
Treiber Fragezeichen feld potential abweichung

Abweichung

Uberweisungsprozess
Informationen °

Uber den Status

Dauer des Geldtransfers L

Kundenservice / Telefon

Erreichbarkeit ®
Verstandlichkeit der Beratung ®
Gesprachsatmosphare ®

Lésung deines Anliegens ®
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Selbstver-
standlichkeit

Kundenservice / E-Mail

Bearbeitungsdauer
Verstandlichkeit
personliche Ansprache

Losung deines Anliegens

Kundenservice / Live Chat

Verstandlichkeit
Atmosphare des Live Chats

Lésung deines Anliegens
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Selbstver-

Handlungs- Verbesserungs- Neben-
standlichkeit

Treiber Fragezeichen feld potential abweichung Abweichung

Kundenservice allgemein

Freundlichkeit der Mitarbeiter ®

Fachkompetenz ®
der Mitarbeiter

Engagement der Mitarbeiter ®
Umgang mit ()

individuellen Winschen

Einhaltung von [}
Versprechen / Zusagen

Leistungen / Produkte
Einzahlungsmdglichkeiten ®
Auswahl an Wahrungen ®

Zuverlassigkeit °
Uberweisungsprozesses
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Handlungs- Verbesserungs- Neben-

Selbstver- ; ;
Treiber Fragezeichen feld potential abweichung

standlichkeit

Abweichung

Gebiihren

Geblihrenhohe ®

Transparenz der Gebuhren

Beschwerdemanagement

Umgang mit ([
deiner Beschwerde*

Bearbeitungsdauer ([
der Beschwerde

Losung des zugrunde- ()

liegenden Problems*

Anmerkung
Bei Leistungsmerkmalen zum Beschwerdemanagement gilt: Zufriedenheitswerte schlechter 2,20 und besser als 2,5 fiihren zu Verbesserungspotentiale. Zufriedenheitswerte schlechter als 2,5 und besser als 3,75

fuhren zu Nebenabweichungen. Zufriedenheitswerte schlechter als 3,75 fuhren zu Abweichungen.
*In Folge der geringen Fallzahl weden die Abweichungen zu Nebenabweichungen heruntergestuft
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,Das Lauft bereits gut!" und "Hier besteht Handlungsbedarf!" (Top 5)

,Das lauft bereits gut!“ Merkmale zeigen eine hohe Zufriedenheit (mind. 2,20) und einen hohen Korrelationswert zur erhobenen Gesamtzufriedenheit. Diese sind in der

Matrix Bedeutung / Zufriedenheit am weitesten in der Richtung der oberen rechten Ecke verortet.

»Hier besteht Handlungsbedarf* Merkmale 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.

& Das Lauft bereits gut! Hier besteht Handlungsbedarf!
Nr. Merkmal Merkmalsgruppe n r MW | Nr. Merkmal Merkmalsgruppe n r MW
y Zuverlassigkeit des Leistungen / 1922 063 1.30 N . . Kundenservice / 61 079 175
Uberweisungsprozesses Produkte ’ ’ 1 LOsung deines Anliegens Live Chat ’ ’
Informationen Uber den Status ~ Uberweisungs- . . . Kundenservice /
2 der Uberweisung prozess 1949 0,61 1,36 | 2 Ld&sung deines Anliegens E-Mail 442 0,71 1,85
3 Bedienungsfreundlichkeit Uberweisung tatigen 1967 0,62 1,51 3 Gebihrenhohe Geblihren 1924 0,54 1,94
4 Eﬂzrjg%ﬁgﬁﬁﬂtrger Uberweisung titigen 1962 0,61 147 | 4 Bearbeitungsdauer Kundenservice / 458 0,70 1,80
5 Riickbestatigung der Angaben  (Jberweisung tti 1937 060 144 | 5 Ymgang mitindividuelien Kundenservice 488 0,70 1,79
gung 9 Uberweisung tatigen , ; Wiinschen allgemein , ,
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Zusammenfassung: Verbesserungspotentiale

Detail

Nr. 1
bis
Nr. 18

Le

OOONOANRWN =

QU QU I T G G QU G
O~NOONPRWN O

istungsmerkmale:

. Informationsgehalt (Webseite)

. Ubersichtlichkeit (TransferWise App)

. Funktionsumfang (TransferWise App)

. Einfachheit der Nutzung (TransferWise App)

. Onlinehilfen wahrend der Uberweisung (Uberweisung tatigen)

. Verstandlichkeit der Beratung (Kundenservice / Telefon)

. Lésung deines Anliegens (Kundenservice / Telefon)

. Bearbeitungsdauer (Kundenservice / E-Mail) Verbesserungs-

Verstandlichkeit (Kundenservice / E-Mail) potentiale
. persdnliche Ansprache (Kundenservice / E-Mail)

. Lésung deines Anliegens (Kundenservice / E-Mail)

. Atmosphare des Live Chats (Kundenservice / Live Chat)

. Lésung deines Anliegens (Kundenservice / Live Chat)

. Fachkompetenz der Mitarbeiter (Kundenservice allgemein)

. Engagement der Mitarbeiter (Kundenservice allgemein)

. Umgang mit individuellen Wunschen (Kundenservice allgemein)

. Einhaltung von Versprechen / Zusagen (Kundenservice allgemein)

. Einzahlungsmoglichkeiten (Leistungen / Produkte)

Ergebnis

Die aufgezeigten Leistungsmerkmale sind moglicherweise Handlungsfelder. Hier finden sich
Ansatzpunkte fur eine weitere Verbesserung der Kundenzufriedenheit.

Anforderungen
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Verbesserungspotentiale, Nebenabweichungen und Abweichungen

Zusammenfassung: Nebenabweichungen

Leistungsmerkmale:
_ 1. Umgang mit deiner Beschwerde (Beschwerdemanagement)*
Detail 2. Bearbeitungsdauer der Beschwerde (Beschwerdemanagement)
Nr. 1 3. Losung des zugrundeliegenen Problems (Beschwerdemanagement)*
bis
Nr. 3

Ergebnis Ursachenanalyse und MaRnahmenumsetzung mit Dokumentation

Anford Die aufgezeigten Leistungsmerkmale sind mdglicherweise Handlungsfelder. Hier finden sich
nioraerungen Ansatzpunkte fiir eine weitere Verbesserung der Servicequalitit.
*In Folge der geringen Fallzahl weden die Abweichungen zu Nebenabweichungen heruntergestuft.
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Erlauterungen zur Standardabweichung (s)

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)

Der Korrelationskoeffizient r von Pearson ist das bekannteste Zusammenhangsmal fur zwei Variablen, die
mindestens Intervallskalenniveau haben. Ein Beispiel fur eine entsprechende Korrelation ware die zwischen
Lebensalter (in Jahren) und Vermdgen (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
einr = 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 tiberdurchschnittlichen
hohen Zufriedenheit bei ,telefonischer Erreichbarkeit* auch eine tiberdurchschnittlich 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 ®)

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 (auRerst 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 Ergebnls kann somit zwischen Freund oder Kollegen weiterempfehlen?*

plus 100 und minus 100 liegen.

{EBewertung: 0 = unwshrscheinlich bis 10 = Sulerst wahrscheinlich)

009009@ P000
i

Kntlkar 7 Passiv Promaotoren
ufriedens

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