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Der TUV Saarland ist Ihnen ein Begriff.
Warum Marktforschung mit dem TUV?

Sie sind bestens im Bilde iiber den Markt -

und Ihre Chancen

Ohne fundiertes Wissen tGber Markt und Wett-
bewerb ist der Erfolg furr die Zukunft schwer planbar.
Wir versorgen Sie mit allen erforderlichen Infor-
mationen und liefern lhnen Antworten auf die
Schlusselfragen.

Denn Marktforschung mit dem TUV ist so wie sie
sein soll: Unabhangig, zuverlassig, neutral.

B Wettbewerbsermittlung:
Wer spielt noch mit in Thren Mdrkten?

B Zielgruppenanalysen:
Wo schlummern noch Geschaftspotenziale?

B Wettbewerbspositionierung:
Wie positionieren sich die Anderen im Vergleich
zu lhnen —und wodurch kénnen Sie sich ziel-
gruppengerecht differenzieren?
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Image und Kundentypen.

So analysieren Sie auch die weichen Faktoren

In den Aufbau und die Pflege von Unternehmens-
und Markenimages wird viel Geld und Zeit inves-
tiert. Wir helfen Ihnen dabei, diesen Prozess mit
fundierten Instrumenten zu kontrollieren und zu
steuern —und lhre Budgets effektiv einzusetzen.

Ansatzpunkt Unternehmen

Mittels Image-Analysen zeigen wir lhnen, wie Sie
bei den Kunden und Interessenten wahrgenommen
werden. Fur welche Qualitdten und Eigenschaften
stehen Sie aus Sicht Ihrer Kunden und was unter-
scheidet Sie darin vom Wettbewerb?

Ansatzpunkt Kunde

Ihr Image-Profil ist in Ordnung. Aber wie gut passen
Sie zu lhren Kunden und Zielkunden? Wir zeigen
Ihnen, an welchen Stellen gute Ubereinstimmungen
sind, wo es Reibungsverluste gibt —und wo Ver-
besserungspotenziale.

»Wenn es um Marktforschung geht, zahlen
Unabhangigkeit, Neutralitat und Ver-
trauen ebenso wie das Know-how. Und

genau dafir steht der TUV Saarland.”

Prof. Dr.-Ing. Jiirgen Althoff,
Vorstandsvorsitzender TUV Saarland




Der Service-Prozess.
Kontinuierliche Verbesserung als Ziel.

Dass gute Serviceleistungen der Schliissel zum
Erfolg sind, ist kein Geheimnis. Aber: Entscheidend
ist nicht, was Sie leisten, sondern wie die Leistung
von |hren Kunden wahrgenommen wird. Haben Sie
die Faktoren im Blick und sind es auch die, auf die
Ihre Kunden den groRten Wert legen?

Wir helfen lhnen bei der kontinuierlichen Verbes-
serung lhrer Service-Leistungen. Und finden Ant-
worten auf die Fragen:

B Welche Erfahrungen pragen die Meinung der
Kunden tber Ihr Unternehmen maRgeblich?

B Wo konnen Sie mit wenig Aufwand punkten?
B Wo gibt es Sparpotenzial?

B \Wo lohnen sich Investitionen, um neue Kunden
zu gewinnen und bestehende zu binden?

Erfolgsfaktor Mitarbeiter.
Wie Sie zu Hochstleistungen motivieren.

,Uber 9o% aller Unternehmen, die bei
Kundenzufriedenheitsanalysen unserer
Kompetenz vertrauten, konnten sich in

den Folgebefragungen verbessern.”

Bianca Schwiering,
Marktforschung und Konzeption

Im Service-Bereich sind lhre Mitarbeiter die ,,Ursa-
che“ fiir zufriedene Kunden und Weiterempfeh-
lungen. Deshalb ist es fiir Sie wichtig, gut liber den
Grad der Zufriedenheit lhrer Leute Bescheid zu
wissen. Die Befragung von Mitarbeitern ist aber
ein sehr sensibles Thema, das viel Verantwortungs-
bewusstsein und Fingerspitzengefiihl erfordert.

Unser erfolgreich erprobtes Verfahren bringt hochs-
ten Informationsgewinn durch unverfalschte Aus-
sagen. Das erreichen wir durch ein Hochstmaf an
Diskretion, einen vertraulichen Umgang mit den
anonymisierten Mitarbeiterangaben und absolute
Transparenz in der Ergebniskommunikation. Wir
sagen lhnen nicht nur, was lhre Mitarbeiter zu-
frieden macht und was nicht. Wir zeigen Ihnen
auch, welches die verdeckten Ursachen sind und
wie Sie mit einfachen Methoden mehr Zusammen-
halt und Motivation in Ihrem Team erreichen.



Die TUV-Saarland-Benchmarks.
Wissen, wo Sie stehen.

Der TUV Saarland verfiigt iiber einen groRen Pool
an Vergleichsdaten, die wir zu Auswertungszwecken
in Relation setzen konnen*. Dass wir dabei bran-
chenspezifisch arbeiten, ist selbstverstandlich.
Denn nur so bekommen Sie verwertbare Aussagen.

Durch unser Benchmarking erfahren Sie, wo Sie die
Nase gegenlber Ihren Wettbewerbern vorne haben
und wo Sie aufholen mussen. Dabei gehen wir sehr
gezielt auf Schlusselkriterien ein, wie z.B. die Bera-
tungsqualitat Ihrer Mitarbeiter, die Qualitat thres
Telefonsupports oder die Gestaltung der Informa-
tionsmaterialien.

* Beispiel Banken:
Unser Benchmark-Pool besteht aus den aggre-

gierten Ergebnissen von Uber 50 deutschen
Banken.

Weiterempfehlungsquote:
Volksbanken Beste und schlechteste Ergebnisse

Beste
Volksbank
Kunde Schlechteste
Volksbank
80% 95% 70%

Werte zeigen durchschnittliche Prozent

Full-Service in der Marktforschung.
Worauf Sie sich verlassen konnen.

Wir bieten Thnen auch in der Marktforschung den
vollen Service, den Sie vom TUV gewohnt sind.
Wir begleiten Sie von der Grundidee der Befragung
bis zur Ergebnisprasentation. Dabei legen wir gro-
Ben Wert darauf, uns aufs Wesentliche zu konzen-
trieren. So erheben wir keinen Datenmill, sondern
nur Informationen, die Sie wirklich interessieren
und lhnen von groSem Nutzen sind bei der dauer-
haften Verbesserung Ihres Unternehmens.

Der TUV Saarland hat in den letzten 4 Jahren insge-
samt 632.587 Kundenmeinungen aus unterschied-
lichen Branchen ausgewertet, analysiert und auf-
bereitet.



Gewusst wie.
FUr jede Fragestellung die richtige Methode.

Abhdngig davon, welche Bereiche Sie mit der Markt-
forschung beleuchten wollen, bieten sich unter-
schiedliche Erhebungsmethoden an. Wir wahlen
jene aus, die am besten fiir Sie geeignet sind und
passen sie an die individuellen Gegebenheiten lhres
Unternehmens an.

Schriftliche Befragungen

Wir tbernehmen die komplette Befragung. Von der
Erstellung des Konzeptes und der Fragebogenent-
wicklung, Uber die Versendung per Lettershop bis
zur Ergebnisprasentation.

Telefonische Befragungen

Unsere professionellen Partner sind auf Telefon-
Marktforschung spezialisiert. Telefonbefragungen
sind schnell, effizient und neutral.

Online-Befragungen

Wenn Sie den Kontakt zu lhren Kunden vorwiegend
per Internet pflegen und dort auch den Grol3teil
Ihrer Geschafte abwickeln, stellt die Online-Befra-
gung eine praktische Methode dar. Wir sorgen auch
hier fir eine verzerrungsfreie und neutrale
Erhebung.

Wir gehen sparsam mit Ihrem Budget um.
Und schnuren effektive Pakete fur Sie.

Nicht fiir alle Analysen sind separate Erhebungen
notig. Oft lassen sich mehrere Fliegen mit einer
Klappe schlagen. So gibt es Befragungs-Pakete, die
sich im Biindel effizient und kostengiinstig durch-
fiihren lassen.

Kundenbefragung mit Zertifizierung
»TUV Service tested“ und Image-
Analyse

Dieses Paket bietet Ihnen einen
guten Uberblick tiber den Status
Ihrer Service-Prozesse und die
Wahrnehmung bei den Kunden.
Das Siegel ,TUV Service tested”
bestatigt die Gute lhres Services
und Ihres Unternehmens.

Kundenbefragung und
Mitarbeiterselbsteinschatzung

Mit diesem Paket erfahren Sie die Meinung Ihrer
Kunden zu den Unternehmensleistungen im Ver-
gleich zur Einschatzung der Mitarbeiter. Wie gut
kennen lhre Mitarbeiter das Unternehmen und die
Kundenwiinsche?

Kundenbefragung mit Branchen-Benchmarking
Die Kundenbefragung durchleuchtet thre Service-
kette im Detail und bietet Ihnen einen hervorragen-
den Uberblick Gber Ihre Starken und Schwachen
gegenuber lhren Mitbewerbern und die Positionie-
rung am Gesamtmarkt. Messen Sie sich mit den
Starksten Ihrer Branche und arbeiten Sie gezielt an
der Beseitigung der eigenen Schwachen.



Der TUV Saarland.
Von der Prufinstanz zum Partner.

Als ,Technischer Uberwachungsverein“ ehemals
primar der Technologie verbunden und dem wach-
senden Bediirfnis nach Sicherheit, hat sich der TOV
Saarland von der reinen Priifinstitution zu einem
modernen Dienstleistungsunternehmen entwi-
ckelt. Unsere langjahrige Erfahrung und die Kompe-
tenz unserer Ingenieure und Okonomen stellen wir
heute gerne in den Dienst der Unternehmen. Nicht
als strenger Kontrolleur mit erhobenem Zeigefinger,
sondern als beratender Partner, der aktiv dazu bei-
tragt, Prozesse und Leistungen zu verbessern und
zu optimieren.

Transparenz und Flexibilitat

Im Gegensatz zur weitlaufig verbreiteten Markt-
forschungspraxis setzt der TUV Saarland auf Trans-
parenz. So erhalten Sie die gesamten Befragungs-
daten nach Abschluss der Erhebung zu Ihrer freien
Verflugung.

Folgeauswertungen und Zeitreihenvergleiche
kénnen dann von Ihnen entweder selbst durchge-
flhrt werden oder auf Wunsch von uns. Selbstver-
standlich konnen Sie auch hier den Umfang unserer
Tatigkeiten festlegen —von ausgesuchten Teilleis-
tungen bis zur kompletten Befragung.

Wir schreiben Kundenzufriedenheit grof3

Sie wollen Ihre Positionierung am Markt von einer
neutralen Instanz objektiv durchleuchten und analy-
sieren lassen und mochten erfahren, welche Mog-
lichkeiten Sie haben, die Zufriedenheit Ihrer Kunden
zu erhohen und den Absatz zu verbessern?

Wir helfen Ihnen gerne. Rufen Sie uns an und lassen
Sie sich unverbindlich liber die Moglichkeiten
beraten.

AmTOV1
66280 Sulzbach

Tel. +49 6897 506-96

Fax +49 6897 506-575

info@tuev-saar.de
www.service-tested.de
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