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Liebe Leserinnen, liebe Leser,

insgesamt zeigt sich in der Kundenwahrnehmung eine
kontinuierliche Verbesserung der Customer Experi-
ence in Deutschland. Mit einem Blick auf die wahrge-
nommene Qualitat der Kundenerlebnisse in den ver-
schiedenen Branchen wird jedoch deutlich, dass grol3e
Unterschiede vorliegen. So liegen Einzelhandel und
Automobilbranche jeweils etwa 3 Prozent uber dem
Gesamtmarkt, wahrend der offentliche Sektor ganze
15 Prozent unter dem Gesamtmarkt liegt und erneut
das Schlusslicht bildet. Gegentiber dem vergangenen
Jahr haben sich des Weiteren auch Verschiebungen
ergeben: Wahrend sich unter anderem die Restau-
rant-und-Fast-Food-Branche sowie die Unterhaltungs-
& Medienbranche verbessern konnten, hat die Finanz-
dienstleistungsbranche insgesamt stark an
Performance verloren.

Mit steigender Performance einzelner Akteure oder
Branchen ergeben sich jedoch auch zunehmend wach-
sende Herausforderungen dadurch, dass die Anspri-
che der Kunden an zukinftige Erfahrungen insgesamt
steigen, und das branchentibergreifend. Das macht es
besonders den Akteuren schwer, die bereits heute
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unterdurchschnittliche Kundenerlebnisse gestalten.

In der vorliegenden Branchenauskopplung werten wir
elf Branchen in Deutschland detailliert und gesondert
von der Customer Experience Excellence Hauptstudie
aus. Jede einzelne Branche wird dabei hinsichtlich
ihrer Performance basierend auf den Bewertungen der
Endkonsumenten untersucht sowie mit Blick auf die
jeweiligen Herausforderungen analysiert und
ausgewertet.

Ich wiinsche Ihnen viel Spald beim Lesen. Werfen Sie
gern auch einen Blick auf die vollumfangliche Studie
“Customer Experience — Was fiir Kunden zahlt” Wenn
Sie sich mit uns zu den Inhalten austauschen maochten,
kommen Sie gern auf uns zu — wir freuen uns auf Sie.

Mit besten Gruf3en,
Tom Lurtz

Tom Lurtz

Partner, Consulting,
Value Chain Transformation

© 2021 KPMG AG Wirtschaftsprifungsgesellschaft, eine Aktiengesellschaft nach deutschem Recht und ein Mitglied der globalen KPMG-Organisation unabhéangiger Mitgliedsfirmen, die KPMG Inter-
national Limited, einer Private English Company Limited by Guarantee, angeschlossen sind. Alle Rechte vorbehalten.



https://hub.kpmg.de/customer-experience-excellence-studie-2021?utm_campaign=Customer%20Experience%20Excellence%20Studie%202021&utm_source=branchenauskopplung

nna

Vorwort
Die sechs Treiber der Customer Experience Excellence

Die Performance der Branchen in Deutschland

Einzelhandel

Automobil

Restaurant & Fast Food
Lebensmitteleinzelhandel
Unterhaltung & Freizeit
Finanzdienstleistungen
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Energieversorgung
Zustelllogistik
Offentlicher Sektor
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Branchenauskopplung

e SECns Ireiber der Customer

-XDENENCe excelience

Das Modell der sechs Treiber der Customer Experience Excellence ermoglicht
eine Quantifizierung von Kundenerlebnissen sowie die Ableitung konkreter

Handlungsempfehlungen.

Als Ergebnis von Uber zwolf Jahren Forschung sind sechs
Treiber fur herausragende Kundenbeziehungen hervorge-
gangen. Sie wurden zur Erhebung der Customer Experi-
ence Excellence definiert, um Kundenerlebnisse quantita-
tiv messbar zu machen. Die Treiber bilden ein
universelles Set an Qualitaten ab und basieren auf folgen-
den Motivationsfaktoren:

Personalisierung

Zeit & Aufwand
Erwartungen

Integritat

— Problemlésungskompetenz
Empathie

Anhand dieser sechs Dimensionen lassen sich Kunden-
bedUrfnisse in Bezug auf Produkt- oder Serviceerfah-
rungen zielgerichtet analysieren und basierend auf den
Ergebnissen konkrete Handlungsempfehlungen fur
Unternehmen formulieren.

Die Erfolge in den einzelnen Treibern sind untrennbar
mit denen der weiteren verbunden. Das heil3t zum Bei-
spiel, wenn Unternehmen ihren Kunden mit Empathie
und Verstandnis fur ihre Situation begegnen wollen, um
eine Bindung aufzubauen, dann ist es von groRRer
Bedeutung, personlich und individuell auf die Kunden
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zuzugehen. Folglich hat der Treiber Personalisierung
einen bedeutenden Einfluss auf den Treiber Empathie.
So zeigt sich bei den Top-Performern des Rankings,
dass sie Uber alle sechs Dimensionen hinweg herausra-
gende Werte aufweisen.

Auch in der diesjahrigen Studie konnte ein signifikanter
positiver Zusammenhang zwischen den sechs Treibern
der Customer Experience Excellence und der Weiter-
empfehlungsbereitschaft (NPS), der Loyalitat (Wieder-
kaufswahrscheinlichkeit) sowie dem Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis nachgewiesen werden.

Methode zur Erhebung

— Die Onlinebefragung wurde von Mai bis Juni 2021
durchgefihrt

— 6.985 Konsumenten nahmen an der Befragung teil,
die Stichprobe ist reprasentativ fur Deutschland hin-
sichtlich Alter und Geschlecht

— Voraussetzung fur die Teilnahme war ein Kontakt mit
den ausgewahlten Unternehmen in den vergangenen
sechs Monaten

— So entstand eine Datenbasis von mehr als 72.000
Einzelbewertungen zu den Unternehmen

— Im finalen Ranking wurden 181 Unternehmen
aufgefuhrt

© 2021 KPMG AG Wirtschaftsprifungsgesellschaft, eine Aktiengesellschaft nach deutschem Recht und ein Mitglied der globalen KPMG-Organisation unabhéngiger Mitgliedsfirmen, die KPMG Inter-
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— Die Abfrage der Kundenerfahrungen erstreckte sich
Uber elf Branchen:

Einzelhandel

Lebensmitteleinzelhandel

Finanzdienstleistungen

Restaurant & Fast Food

Reisen & Hotels

Automonbil

Unterhaltung & Freizeit

Telekommunikation

Energieversorgung
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Quelle: KPMG in Deutschland, 2021

— Mittels der Ergebnisse in den Treibern wurde ein

Gesamtwert fur jedes der Unternehmen gebildet
(CEE Score) und basierend hierauf ein Ranking
erstellt. Zudem wurden Loyalitat, Weiterempfeh-
lungsbereitschaft und das empfundene Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis abgefragt. Die Befragten konnten
auRerdem offenes Feedback zu ihren Erfahrungen
mit den Unternehmen teilen, das in der diesjahrigen
Studie mittels eines dreiteiligen Vorgehens analysiert
wurde:

- Listen to Customer Feedback
- Learn by understanding deeper values and needs
- Act like Top Performers do

5

Customer Experience Excellence Studie 2021 — der Branchenfokus

© 2021 KPMG AG Wirtschaftsprifungsgesellschaft, eine Aktiengesellschaft nach deutschem Recht und ein Mitglied der globalen KPMG-Organisation unabhéngiger Mitgliedsfirmen, die KPMG Inter-
national Limited, einer Private English Company Limited by Guarantee, angeschlossen sind. Alle Rechte vorbehalten




p8(80ﬂ8||8|erUﬂg Durch individuelle Ansprache des Kunden eine

emotionale Verbindung herstellen. So konnen Unternehmen zeigen, dass sie die
individuellen Umstande und Wunsche ihrer Kunden verstehen und somit gezielter
auf sie zugehen. Kunden flhlen sich insbesondere durch personliche Kommunika-
tion und Betreuung wertgeschatzt und praferieren — analog und digital — individuell
nach Relevanz ausgewahlte Inhalte, die auf Auswertungen ihrer Kundenhistorie
basieren. Entscheidend sind zudem die Mitarbeiterkompetenzen, mit denen den
Kunden begegnet wird.

Zelj[ 8 AUTWBHU Kundenaufwand minimieren und reibungslose Pro-

zesse schaffen. Kunden versuchen ihre Anliegen moglichst schnell und unkompli-
ziert zu erledigen. Essenziell ist hier also die Beseitigung Uberfllssiger technischer,
prozessualer und burokratischer Hindernisse bei der Interaktion mit den Kunden.
Besonderer Wert wird auf eine hohe Ubersichtlichkeit, ein breites Sortiment mit
kuratierter Auswahl, komfortable Prozesse, Benutzerfreundlichkeit sowie verlassli-
che Lieferungen gelegt.

E(Wa([Uﬂgeﬂ Managen, Erfiillen und Ubertreffen der Kundenerwar-

tung. Kunden verfugen Uber bestimmte Erwartungshaltungen, wie ihren Bedurfnis-
sen begegnet werden sollte. Die positive Abweichung von der erwarteten Situation
wird als Kundenzufriedenheit gesehen und kann von Unternehmen lber ein proakti-
ves Erwartungsmanagement gesteuert werden. Kunden schatzen insbesondere die
(Uber)Erfillung ihrer Erwartung hinsichtlich der ihnen entgegengebrachten Kommu-
nikation in den Bereichen Convenience, Instore Experience und
Sortimentsgestaltung.

“’T[Bgﬂj[at Vertrauenswiirdig sein & Vertrauen schaffen. Unternehmen wer-
den seitens ihrer Kunden als integer wahrgenommen, wenn ein organisationsweit
konsistentes Verhalten ersichtlich ist und Kunden mit vertrauensbildenden Momen-
ten begegnet wird. Insbesondere wirkt sich ein integres Handeln in schwierigen Zei-
ten positiv auf den Vertrauensaufbau zwischen Kunden und Unternehmen aus. Die
Einhaltung der unternehmensweiten Werte, transparente und konsistente Kommuni-
kation sowie vertrauensbildende Momente gelten als treiberspezifische Anspriche
der Kunden.

pI/UD em‘OSUﬂgSKomDeteﬂZ Eine schlechte Erfahrung in eine

gute verwandeln. Auch bei den besten Kundenprozessen kann es zu Problemen
kommen. Sofortiges Handeln und eine offensichtlich aufrichtige Entschuldigung sind
jedoch zwei grundlegende Elemente einer gut entwickelten Problemlosungskompe-
tenz, die die Kunden moglichst schnell wieder zufriedenstellen konnen. Allgemein
werden Erreichbarkeit, Schnelligkeit, konsistente und kompetente Kommunikation
sowie der Umgang mit Reklamationen als Kern guter Losungskompetenzen
gesehen.

EmDaj[n|e Die Kundensituation verstehen, um tiefe Verbundenheit zu
erreichen. Starke emotionale Bindungen zwischen Kunden und Unternehmen gehen
aus dem Wissen Uber und die darauf basierende Umsetzung von Verhaltensweisen
zur Vermittlung von Nahe und EinfUhlungsvermogen. Moglichkeiten bieten sich hier-
fUr im stationaren sowie im digitalen Kontakt. Kunden achten besonders auf die Kun-
denorientierung des Personals, Flexibilitat bei Prozessen sowie freundliche und
unaufdringliche Kommunikation.
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233 Gut zu wissen:

— Zum zweiten Mal in Folge
Branchenprimus

— Top 3 im Gesamtranking ent-
stammen der
Einzelhandelsbranche

— Schnelle und reibungslose
Ablaufe starken die Perfor-
mance im Treiber Zeit &
Aufwand

— Nachvollziehbar positive Reak-
tionen auf den Umgang mit
der Pandemie wirken sich
positiv auf die Wahrnehmung
der Branche aus

FInzelnandel

Die Einzelhandelsbranche war durch
die letzten beiden , Coronajahre”
stark getroffen und musste sich
standig den neuen Gegebenheiten
anpassen. Trotz aller Widrigkeiten
konnte sie ihren Umsatz Uber die
Zeit kontinuierlich steigern." Ein
GroRteil der stationaren Einzelhand-
ler rechnet fUr dieses Jahr jedoch
mit geringeren Umsatzen, ausge-
hend von Verlusten im Non-Food-
Segment. Weiterhin ist die
beschleunigte Verlagerung hin zum
Onlinehandel zu beobachten, wel-
cher auch in diesem Jahr als Wachs-
tumstreiber des Einzelhandels gilt.?

Hinsichtlich der Customer Experi-
ence zeigt sich, dass der Einzelhan-
del von den elf untersuchten Bran-
chen am besten abschneidet, seine
Position an der Spitze aller Bran-
chen hiermit halten konnte und
damit 3 % Uber dem Marktdurch-
schnitt liegt. Im Zeitverlauf zeigt
sich, dass sich die Performance in
der Branche seit 2019 kontinuierlich
verbessert hat. Insbesondere der
Treiber Zeit und Aufwand wird von
Kunden der Einzelhandelsbranche
als sehr positiv bewertet. Das ist
unter anderem dadurch begrindet,
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dass Unternehmen ihren Onlineauf-
tritt wahrend der Pandemie ausge-
baut und neue Vertriebskanale, wie
beispielsweise Click & Collect,
implementiert haben.®

Fielmann konnte in diesem Jahr
seine Platzierung als Branchenpri-
mus, aber vor allem auch an der
Spitze des Gesamtrankings verteidi-
gen, gefolgt von Zooplus und Ritu-
als. Unter den Top 100 sind Uber die
Halfte der Einzelhandelsbranche
zuzuordnen. Mit einem Gesamt-
score von 8,41 setzt sich der Bran-
chensieger Fielmann insbesondere
durch seine starke Performance in
den Treibern Problemlésungskom-
petenz und Empathie von der Bran-
che ab. In der Praxis zeigt sich dies
dadurch, dass Fielmann seine Bera-
tungen auf die tatsachlichen Bedurf-
nisse der Kunden auslegt und kei-
nen Maximalgewinn anstrebt.
Kunden loben den aulRerst engagier-
ten und kompetenten Service der
Mitarbeitenden. Sie fuhlen sich
wertgeschatzt, da ihnen mit hilfsbe-
reiter und ausflhrlicher Beratung
begegnet wird.* Konkret bietet Fiel-
mann neben kostenlosen Sehtests
auch Leistungen wie die



Drei-Jahres-Garantie, Zufrieden- stellen sicher, dass Kunden auch bei
heitsgarantie oder auch Nulltarifver-  eventuell auftretenden Problemen
sicherung an.® Solche Leistungen verlasslich geholfen wird.

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence - Branchenperformance Einzelhandel

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen

® O

Integritat

Problemlésungs-
kompetenz

IERD

) I
Empathie

&

o

700 720 740 760 780 8,00 8,20 840

Quelle: KPMG in Deutschland, 2021
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Dorothee Ebert
Partner,

Consulting, Value Chain
Transformation

T +49 69 9587-2785
debert@kpmg.com

Studie
herunterladen

www.kpmg.de/cee
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233 Gut zu wissen:

— Deutsche Premiumhersteller
als Branchensieger

— Unternehmen der Automobil-
branche positionieren sich
zum Grofteil in den Top 100

— Kundenloyalitat vor allem
durch Treiber Erwartung
gepragt

Automanl

Die deutschlandweit umsatzstarkste
Branche des verarbeitenden Gewer-
bes und damit der bedeutendste
Industriezweig in Deutschland ist
die Automobilindustrie mit einem
Umsatz von 378 Milliarden Euro im
Jahr 2020 und mehr als 808.900
Beschaftigten.® Die Unternehmen
der Branche stehen unter hohem
Innovationsdruck und sehen sich
unter anderem mit Herausforderun-
gen hinsichtlich der Verscharfung
des Klimaschutzziels konfrontiert.”

Die Automobilbranche belegt im
Branchenranking den zweiten Platz.
Insgesamt liegt die Branche damit
circa 3 % Uber dem deutschen
Marktdurchschnitt.

Den grofdten Einfluss auf die Wei-
terempfehlungsbereitschaft in der
Automobilindustrie hat analog dem
Ergebnis fur Gesamtdeutschland
der Treiber Integritat, wahrend die
Kundenloyalitat vor allem vom Trei-
ber Erwartung beeinflusst wird.
Kundenmeinungen aus der vorlie-
genden Studie belegen, dass die
Befragten deutschen Automobilher-
stellern am meisten Vertrauen ent-
gegenbringen und viel Wert auf kon-
sistente Qualitat und Reputation

12 Customer Experience Excellence Studie 2021 — der Branchenfokus

legen. Insgesamt wurden acht der
zehn gerankten Automobilhersteller
unter die Top-100-Brands gevotet.
Die von den Konsumenten als Top 3
bewerteten Unternehmen sind
Mercedes-Benz (Top 10), BMW (Top
25) und Audi (Top 50).

Bei einem Gesamtscore von 8,25
hebt sich der Branchensieger
Mercedes-Benz durch seine starke
Performance in den Treibern Pro-
blemlésungskompetenz und Empa-
thie von der Branche ab. In der Pra-
xis bildet sich dies durch das ver-
trauensvolle Verhaltnis zwischen
Kunden und Verkaufsberatern, die
sich unverzuglich auf kompetente
und zuvorkommende Weise um jeg-
liche Anliegen kimmern, heraus.
Treten trotz der hochgelobten Quali-
tat Probleme am Fahrzeug auf, so
Uberzeugt Mercedes-Benz mit dem
verlasslichen Mercedes-Benz
Repair™ Service in den Part-
ner-Werkstatten.® Bei Unfallrepara-
turen werden hier Zertifikate ausge-
stellt, welche zur Fortfihrung der
Mobilitatsgarantien berechtigen und
forderlich fur den Wiederverkauf
sind.®



Sechs Treiber der Customer Experience Excellence - Branchenperformance Automobil Kontakt

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen

Integritat

Problemlésungs-
kompetenz

Empathie
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KPMG AG
Wirtschaftsprtufungsgesellschaft

GanghoferstraRe 29
80339 Munchen
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Tom Lurtz

Partner,

Consulting, Value Chain
Transformation

T +49 22 12073-5396
tlurtz@kpmg.com
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233 Gut zu wissen:

— Trotz hoher Umsatzeinbufen
durch die Coronapandemie ist
eine treiberlbergreifende Ver-
besserung der Customer
Experience zu verzeichnen

— Personalisierung mit dem
grofRten Einfluss auf beide
Kundenbindungskennzahlen
(Weiterempfehlungsbereit-
schaft und Loyalitat)

Restaurant a kast Food

Im Vergleich zum Vorjahr ist in allen
sechs Treibern eine Verbesserung
der Customer Experience fur die
Restaurant-und-Fast-Food-Branche
zu erkennen, wodurch sie nun
knapp Uber dem Marktdurchschnitt
liegt und einen Rang gegenuber
dem Vorjahr gutmachen konnte. Die
Gastronomie wurde durch den in
das Jahr 2021 reichenden Lock-
down von hohen Umsatzeinbuf3en
getroffen, Erholung zeigte sich erst
ab dem zweiten Quartal — das Vor-
krisen-Niveau konnte jedoch auch
unter Einhaltung der Hygienekon-
zepte nicht erreicht werden.™

Es zeigt sich, dass bei den Kunden
der Restaurant-und-Fast-Food-Bran-
che der Treiber Personalisierung
sowohl auf die Weiterempfehlungs-
bereitschaft als auch auf die Loyalitat
den grofRten Einfluss hat. Insbeson-
dere jungere Kundengruppen haben
eine zunehmende Begeisterung fur
mobile und digitale Interaktion mit
dem Restaurant, zum Beispiel im
Hinblick auf digitale Bezahlmethoden
oder die Moglichkeit des digitalen
Informationsabrufs.™

Trotz des tendenziell negativ wahr-
genommenen Preis-Leistungs-

14 Customer Experience Excellence Studie 2021 — der Branchenfokus

Verhaltnisses bei einigen abgefrag-
ten Ketten, konnten sie mit einer
positiv wahrgenommenen Custo-
mer Experience punkten. Dies wird
am Beispiel des Branchenflhrers
Hans im Gluck oder Starbucks deut-
lich. Letzterer ist im Vergleich zum
Vorjahr um funf Platze aufgestiegen.
Fast-Food-Ketten hingegen mussten
insgesamt an Beliebtheit einbuRen.
Nur Subway konnte seine Stellung
unter den Top 100 verteidigen und
punktet bei Kunden durch einen
starken Wert im Treiber Persona-
lisierung.

Hans im Glick fuhrt mit einem
Gesamtscore von 8,00 und positio-
niert sich vor allem in den Treibern
Empathie und Problemldsungskom-
petenz Uber den Wettbewerbern
der Branche. In der Praxis wird dies
durch freundliche und motivierte
Mitarbeiter sichtbar, die mit einer
hohen Kundenorientierung auf Ex-
trawlnsche der Kunden eingehen.
Auch bei Problemen in der Liefe-
rung wird sofort reagiert und den
Kunden entgegengekommen. So
konnen beispielsweise Bestellun-
gen problemlos storniert werden,
sollte die Lieferzeit langer dauern



als erwartet. Zudem berichten Kun- Entschuldigungen und Preisnachlas- Kontakt
den von proaktiven, aufrichtigen sen bei Lieferverzogerungen.

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence —
Branchenperformance Restaurant & Fast Food

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen
Integritat

Problemlésungs- %%Q
kompetenz

I
Empathie I

700 720 740 760 780

KPMG AG
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GanghoferstralRe 29
80339 Munchen

Dr. Martin Zirkel
Partner,

Consulting, Value Chain
Transformation
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mzirkel@kpmg.com
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233 Gut zu wissen:

— Die Positionierung aller Unter-
nehmen der Branche im
Gesamtranking hat sich im
Vergleich zum letzten Jahr
verschlechtert

— Vor allem Bio-Markte haben
an Bewertung eingebRt

s325

Der Lebensmitteleinzelhandel (LEH)
profitiert von kontinuierlich steigen-
den Umsatzen — nicht zuletzt, weil
die Branche nicht von den Schlie-
Rungen zur Eindammung der Coro-
napandemie betroffen war. Der
Anteil im Onlinehandel stieg im Jahr
2020 auf 2 % und birgt ein hohes
Wachstumspotenzial. Um den sich
andernden Anforderungen seitens
der Kunden gerecht werden zu kon-
nen, forcieren stationare Lebensmit-
teleinzelhandler den Ausbau ihrer
digitalen Prasenzen.™

Die Lebensmitteleinzelhandelsbran-
che gilt in Deutschland als preisfo-
kussiert und hat durch den Verkauf
von Produkten des taglichen
Bedarfs die Moglichkeit der kontinu-
ierlichen Kundeninteraktion. Die in
kurzen Abstanden wiederkehrenden
Kundenerfahrungen pragen sich
somit verstarkt bei Kunden ein. Die
Branche bewegt sich Uber fast alle
der sechs Treiber hinweg mit dem
deutschen Marktdurchschnitt und
zeigt analog zum Gesamtranking die
positivste Auspragung im Treiber
Zeit und Aufwand. In der diesjahri-
gen Auswertung belegt die Branche
den vierten Platz und verliert hiermit

16 Customer Experience Excellence Studie 2021 — der Branchenfokus

sowohl im Ranking als auch im
Schnitt der Kundenbewertungen. Im
ersten Jahr der Pandemie waren die
Kunden dem LEH gegenUber positi-
ver gestimmt, da die Unternehmen
den Kunden trotz der neuen Heraus-
forderungen mit grofRten Bemuhun-
gen begegneten. Im Jahr 2021 hat
dieser positive Effekt in der Wahr-
nehmung wieder nachgelassen,
sodass die Kundenbewertung der
Lebensmitteleinzelhandelsbranche
auf ein ahnliches Niveau wie vor der
Coronapandemie sinkt. Zudem zah-
len im Vergleich zum Vorjahr insge-
samt weniger Unternehmen des
LEH zu den Top 100. Vor allem die
Biomarkte mussten in diesem Jahr
an positivem Feedback einbufsen.

Die Top-3-Unternehmen in der
LEH-Branche sind das Reformhaus
(Top 10), Globus SB-Warenhaus (Top
75) und Flaschenpost (Top 75).
Zuletzt genannter Wettbewerber ist
— als Startup — neu in der Studie und
direkt mit sehr positiven Bewertun-
gen eingestiegen. Das junge Unter-
nehmen profitiert vom Trend des
Onlineshoppings und schafft es
bereits in seiner Anfangsphase ein-
pragende Kundenerlebnisse zu



schaffen. Auch weitere Trends wie
die Tendenz zum One-Stop-Shop-
ping, smarte Filialen oder automati-
siertes Shopping, der Ausbau von
Click & Collect-Angeboten sowie
Lieferdiensten lasst sich in den offe-
nen Nennungen der Kunden in der
diesjahrigen Studie ablesen.

Reformhaus sticht mit einem
Gesamtscore von 8,23 vor allem
durch die herausragende Perfor-
mance in den beiden Treibern Inte-
gritat und Empathie heraus. In der
Praxis wird dies durch vertrauensbil-
dende Momente deutlich, die
anhand qualitativ hochwertiger

Produkte und konsistent guten Leis-
tungen Uber Jahre hinweg aufge-
baut wurden. Daruber hinaus sind
die Unternehmenswerte von Nach-
haltigkeit, Naturlichkeit und Zuver-
lassigkeit gepragt.’™ Kunden schat-
zen besonders die aufrichtige
Freundlichkeit der Mitarbeitenden
sowie die fachkundigen Beratungen
vor Ort oder mittels Online-Ratge-
ber.” Der Onlineshop Uberzeugt mit
hoher Transparenz uber Zutaten und
Inhaltsstoffe und informiert in klarer,
verstandlicher Sprache.™

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence -
Branchenperformance Lebensmitteleinzelhandel

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen
Integritat

Problemlosungs-

kompetenz

—

Empathie

700 720 740 7,60
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Q .
233 Gut zu wissen:

— Im Branchenranking massiv
gestiegen (+4 Range vs.
Vorjahr)

— Streamingdienste als trei-
bende Subbranche

— Personalisierung mit dem
grof3ten Einfluss auf beide
Kundenbindungskennzahlen
(Weiterempfehlungsbereit-
schaft und Loyalitat)

Unternaitung & rrelze

Das Angebot an analogen oder digi-
talen Unterhaltungsmedien ist in
den vergangenen Jahren kontinuier-
lich gewachsen. Durch die Corona-
pandemie hat sich der Medienkon-
sum nahezu ausschlielRlich in die
privaten Raume der Konsumenten
verlagert. Der Umsatz der Unterhal-
tungselektronik im Jahr 2020 ist in
Deutschland im Vergleich zum Vor-
jahrum 5,7 % auf 9,3 Milliarden
Euro gestiegen.'®

Im Vergleich zu den Vorjahren zeigt
sich, dass eine kontinuierliche Ver-
besserung des Customer Experi-
ence Scores stattgefunden hat und
die Branche zum Grofteil im deut-
schen Marktdurchschnitt liegt. In
der diesjahrigen Studie belegt die
Branche den funften von insgesamt
elf untersuchten Branchen und
steigt damit im Vergleich zum Vor-
jahr um vier Platze. Insbesondere
im Treiber Integritat zeigt sich eine
Uberproportional starke Verbesse-
rung zu den Vorjahreswerten. Dies
ist unter anderem auf das gestie-
gene Sicherheitsbedurfnis aufgrund
des ungewissen Verlaufs der Coro-
nakrise und der damit einhergehen-
den steigenden Beachtung in der
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Gesellschaft zurtckzufthren.” So
konnte Netflix beispielsweise sein
Versprechen halten und die
Zuschauer in diesem Jahr mit zahl-
reichen neuen Serien begeistern,
wahrend Apple Music auf Kunden-
feedback eingegangen ist und die
beliebten Jahresrickblick-Playlists
mit den meistgehdrten Songs der
Horer prominenter auf der ,, Jetzt-
horen”-Seite platziert.™

In den Top-3-Unternehmen der
Branche sind ausschliel8lich Strea-
mingdienste vertreten: Netflix, Spo-
tify und Apple Music. Die unkompli-
zierte Nutzung und Schnelligkeit,
die die Streamingdienste ausma-
chen, kamen den Konsumenten in
der Krise verstarkt entgegen. Des-
halb kann der Treiber Zeit und Auf-
wand im Jahr 2021 als leicht Uber-
durchschnittlich bewertet werden.

Auch im Bereich der Personalisie-
rung kann die Unterhaltungs- und
Medienbranche gute und deutlich
verbesserte Ergebnisse im Ver-
gleich zum Vorjahr verzeichnen. Es
ist davon auszugehen, dass dies vor
allem dem Boom im Bereich der
Streamingdienste zuzuschreiben ist,
da sich diese fast ausschlielRlich



uber dem Branchenschnitt platzie-
ren. Der genannte Treiber hat in der
Unterhaltungs- und Medienbranche
auch den grofdten Einfluss auf beide
untersuchten Kundenbindungs-
kennzahlen.

Mit einem Gesamtscore von 8,01
Uberholt der Branchensieger Netflix
die anderen Unternehmen durch die
besonders gute Performance in den
Treibern Erwartung und Personali-
sierung. Kunden schatzen die
umfangreiche Auswabhl, die eine
Vielzahl an Genres abdeckt und das
kontinuierliche Angebot an neuen
Filmen und Serien. Vor

Abo-Abschluss kdnnen Kunden
einen 30-tagigen Probezeitraum nut-
zen, um zu testen, ob die angebote-
nen Leistungen den eigenen Erwar-
tungen entsprechen. Danach kann
zwischen drei verschiedenen
Abo-Modellen ausgewahlt werden
und es stehen verschiedene Zah-
lungsmoglichkeiten zur Verfligung.™
Die Beratung Ubernehmen Algorith-
men mittels Empfehlungsdiensten,
um personalisierte Empfehlungen
basierend auf Zuschauerprofilen auf
der Startseite anzuzeigen.?°

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence -

Branchenperformance Unterhaltung & Freizeit

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen

Integritat

Problemlosungs-
kompetenz

Empathie
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Gut zu wissen:

— Branchenperformance ver-
schlechtert sich deutlich
gegenuber dem Vorjahr

— Subbranche Versicherungen
besser bewertet als
Bankenbranche

— Top 3 im brancheninternen
Ranking sind Versicherungen

Finanzaienstieistungen

Die Finanzdienstleistungsbranche
umfasst im Rahmen dieser Studie
Versicherungen, inklusive Kranken-
versicherungen, Banken und Zah-
lungsdienstleister. Dabei gelten
Banken mit einer Bilanzsumme von
Uber 9 Billionen Euro als wichtiges
Bindeglied zwischen der Finanz-
dienstleistungsbranche und der
Realwirtschaft.?! Ferner sorgt Risi-
koaversion flr eine steigende Nach-
frage nach Versicherungsoptionen,
weshalb fur 2021 ein Umsatzan-
stieg um knapp 3 % auf Uber 2,2
Milliarden Euro bei Versicherungs-
unternehmen in Deutschland erwar-
tet wird.?? Die Branche ist derzeit
mit unterschiedlichen Herausforde-
rungen wie Niedrigzinsen, Digitali-
sierung und Automatisierung von
Prozessen, aber auch mit neuen
Wettbewerbern wie InsurTech-Un-
ternehmen, konfrontiert.

Insgesamt zeigt sich dieses Jahr
gegenuber allen bisherigen Untersu-
chungen eine deutliche Verschlech-
terung der Branchenperformance:
So sind die Ergebnisse fur die Bran-
che von 1 % Uber dem Marktdurch-
schnitt im Vorjahr in diesem Jahr
auf 2 % unter den Marktdurch-
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schnitt gesunken. Mit Blick auf die
sechs Treiber wird ein ahnliches Bild
sichtbar: Alle sechs Treiber liegen
unter dem Branchendurchschnitt.
Das grofRte Entwicklungspotenzial
im Vergleich zum deutschen Durch-
schnitt zeigt sich im Treiber Zeit und
Aufwand. Lediglich die Halfte der
untersuchten Unternehmen aus der
Finanzdienstleistungsbranche
schafft es unter die Top 100. Vergli-
chen mit ungefahr zwei Dritteln im
letzten Jahr ist dies ein deutliches
Zeichen fur den Rlckgang der Per-
formance Uber die gesamte Bran-
che hinweg. Vor allem Banken und
Kreditkarten-Anbieter sind im
Gesamtranking gesunken — Kunden
referenzieren in den offenen Nen-
nungen oftmals auf die gestiegenen
Kontoflhrungs- oder Kreditkartenge-
bUhren. Angeflhrt wird die Branche
von drei Versicherungsunterneh-
men: HUK-Coburg, Techniker Kran-
kenkassen und Cosmos Direkt.

Die HUK-Coburg erreicht insgesamt
einen Score von 8,14 und grenzt
sich vor allem im Treiber Probleml6-
sungskompetenz sowie Personali-
sierung von Versicherungsunter-
nehmen ab. Im personlichen Kon-



takt reagieren die Mitarbeitenden
umgehend und kompetent auf Kun-
denprobleme. Daruber hinaus las-

sen sich viele Anliegen selbst [6sen:

uber das Mitgliederportal ,Meine
HUK" konnen beispielsweise Versi-
cherungen verwaltet, personliche
Berater in der Nahe gefunden oder
Schaden gemeldet werden.?® Mit-
tels der Telematik-App kann das
Fahrverhalten der Kunden gemes-
sen und basierend darauf die ent-
sprechende Risikoeinschatzung fur
Telematik-Tarife entlang eines Sco-
res erfolgen — Kunden profitieren
hier von einem scoreabhangigen
Bonus von bis zu 30 %.%*

In der Subkategorie Banken

Uberzeugt die ING mit einem
Gesamtscore von 7,78 und hebt
sich durch die Performance in den
Treibern Problemlésungskompetenz
und Integritat ab. In der Praxis ist
integres Handeln in die Unterneh-
menswerte eingebettet, welche auf
Nachhaltigkeit, Fairness und Zuver-
lassigkeit basieren.?® Kunden schat-
zen, dass fachlich kompetente Mit-
arbeiter je nach Anliegen 24/7 per
Telefon erreichbar sind und sie viele
Probleme selbst anhand umfangrei-
cher FAQs sowie dem virtuellen
Assistenten I6sen konnen.?®

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence -

Branchenperformance Finanzdienstleistungen

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen I
Integritat

Problemlésungs-
kompetenz

Empathie [—
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Gut zu wissen:

— Trotz massiver Einschrankun-
gen durch die Coronapande-
mie ist eine leichte Verbesse-
rung der Bewertungen
gegenuber dem Vorjahr zu
verzeichnen

— Branchensieger Airbnb hat die
Krise als Chance genutzt
— Kundenloyalitat am starksten

beeinflusst durch Treiber
Erwartungen

Weltweit am starksten von der Pan-
demie betroffen war und ist immer
noch die Tourismusbranche. Durch
externe Einflisse wie staatliche
Regulierungen und Home-Wor-
king-Regelungen wurde das Reisen
in den vergangenen eineinhalb Jah-
ren ganz oder zumindest teilweise
eingestellt.

In Bezug auf den CEE Score liegt
die Reise- und Hotelbranche 2 %
unter dem deutschen Marktdurch-
schnitt, zeigt jedoch insgesamt eine
leichte Verbesserung in allen Trei-
bern im Vergleich zum Vorjahr.

Die Plattform Airbnb hat es insge-
samt von Platz 92 (2020) auf Platz
36 geschafft, gehort hiermit zu den
Top-Aufsteigern und liegt mit einem
Score von 796 an der Branchen-
spitze. Das Portal wird von Kunden
insbesondere in den Treibern Perso-
nalisierung und Erwartungen gut
bewertet. Airbnb hat flexibel
reagiert und sich in den vergange-
nen Monaten vor allem auf die Kun-
denwulnsche nach Reisen im jewei-
lig eigenen Land fokussiert. So stieg
der Anteil an Buchungen mit natio-
nalen Reisezielen auf globaler
Ebene von etwa 50% vor der
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Pandemie auf etwa 80% in 2021.%7
Hiermit scheint die Vermittlungs-
plattform einer der Gewinner der
Pandemie zu sein und profitiert
somit kurz nach Borsengang in der
ersten Jahreshalfte 2021 von wie-
der ansteigenden Buchungszah-
len.?8 Airbnb Ubertrifft regelmalRig
die Kundenerwartung durch das
umfangreiche Angebot an vielfalti-
gen Unterkunften, darunter auch
Premium- und innovative Unter-
kinfte. Kunden loben aufserdem die
proaktive Kommunikation seitens
Airbnb sowie die personalisierten
Empfehlungen von Unterklnften
und Aktivitaten vor Ort. Neben dem
Kerngeschaft der Unterkunftsver-
mittlung hat Airbnb durch soge-
nannte ,, Online-Entdeckungen” ein
weiteres Themenfeld fur sich ent-
deckt. Dabei konnen Kunden aus
einer Vielzahl an digitalen Angebo-
ten wie zum Beispiel virtuellen
StadtfUhrungen, kulturellen Angebo-
ten oder Kochkursen mit Einheimi-
schen wahlen.?®



Fur Kunden hat in der Branche der
Treiber Integritat den grofdten Ein-
fluss auf die Weiterempfehlungsbe-
reitschaft und der Treiber Erwartung
den starksten Einfluss auf die
Loyalitat — die an zweiter und dritter

Stelle der Branche platzierten Unter-
nehmen Booking.com und TUI wei-
sen gute Performances in diesen
beiden Treibern auf.

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence -

Branchenperformance Reisen & Hotels

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen
Integritat
Problemlésungs- @
kompetenz o

|
Empathie I

6,80 700 720 740

7,60 780 8,00 820
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233 Gut zu wissen:

— Trotz Verbesserung liegt die
Branche Uber alle Treiber hin-
weg unter dem
Marktdurchschnitt

— Mobilfunk-Discounter als
Branchensieger
— Kundenloyalitat wird am

starksten beeinflusst durch
den Treiber Zeit & Aufwand

[elexommunikation

Die Telekommunikationsbranche gilt
als Treiber und Weichensteller der
Digitalisierung in privaten Haushal-
ten wie auch Unternehmen. Insbe-
sondere wahrend der Phase des
Social Distancing sind bestehende
digitale Nutzungsmuster intensiviert
und Kommunikationsdienste ver-
starkt verwendet worden. Dies trifft
sowohl auf Telekommunikations-
dienste als auch Videotelefonie und
soziale Medien zu.

Der Trend spiegelt sich auch in einer
Prognose bezuglich der steigenden
Anzahl der Ubertragenen Datenmen-
gen wider. So wird eine Steigerung
der jahrlich generierten Datenmen-
gen von 33 Zettabyte im Jahr 2018
zu 175 Zettabyte im Jahr 2025 prog-
nostiziert.*® Unter anderem durch
das Home Working herrscht eine
steigende Nachfrage in der Bran-
che, woflr eine stabile Netzinfra-
struktur notwendig ist. Weiterhin
lasst sich beobachten, dass immer
mehr kostengunstigere Anbieter in
den Markt drangen und damit den
grofden Telekommunikationsunter-
nehmen Konkurrenz machen und
unter Preisdruck setzen.
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Insgesamt liegt die Telekommunika-
tionsbranche 2 % unter dem deut-
schen Marktdurchschnitt. Im Zeit-
verlauf wird jedoch eine stetig
positive Entwicklung in der Tele-
kommunikationsbranche Uber die
Bewertung der sechs Treiber hin-
weg deutlich. Die Spitze der Bran-
che wird von drei Mobilfunk-Dis-
countern gebildet: Tchibo Mobil,
AldiTalk und Congstar. Aufgrund der
niedrigen Preise zeigen Kunden hier
geringere Erwartungshaltungen
bezlglich der gebotenen Leistun-
gen, von Premiumanbietern hinge-
gen wird weitaus mehr erwartet. So
werden ahnliche Leistungen bereits
aufgrund preislicher Unterschiede
zwischen den Anbietern unter-
schiedlich bewertet.?’

Zeit und Aufwand ist als der am
besten bewertete Treiber der Bran-
che zu nennen, aber gleichzeitig
auch als derjenige mit der grof3ten
Differenz zum Marktdurchschnitt.
Dieser Treiber hat wiederum den
starksten Einfluss auf die Kundenlo-
yalitat in der Branche. Die Top 3 der
Branche werden vor allem in die-
sem Treiber von den Befragten
dafur gelobt, dass sie proaktiv auf



die Kunden zugehen, wodurch neue
Vertragsabschlusse, beziehungs-
weise -verlangerungen schnell und
unkompliziert abgeschlossen wer-
den konnen und Probleme umge-
hend gelost werden. AldiTalk sticht
durch einfache Registrierungspro-
zesse und das grolRe Filialnetz her-
vor, da geschultes Personal Kunden
vor Ort berat und unterstutzt.®? Der
Treiber Integritat hat den grofRten
Einfluss auf die Weiterempfehlungs-
bereitschaft von Kunden.

Der Branchensieger Tchibo Mobil
setzt sich bei einem Gesamtscore
von 8,00 insbesondere in den Trei-
bern Integritat und Empathie vom
Wettbewerb ab. In der Praxis
schafft Tchibo Mobil vertrauenshbil-
dende Momente durch konsistent
gute Leistungen zu stets gunstigen
Preisen. Daruber hinaus werden die
Angebote verstandlich formuliert
und die Netzabdeckung transparent
auf der Website dargestellt.®® Die
Mitarbeitenden treten hilfsbereit
und kompetent auf und Uberzeugen
durch ihre Kundenorientierung.

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence —

Branchenperformance Telekommunikation

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen

Integritat

Problemlésungs-
kompetenz

Empathie
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233 Gut zu wissen:

— Nur marginale Verbesserung
der Branchenperformance

— Alle Unternehmen bewegen
sich auf einem vergleichbaren
Niveau

— Integritat mit dem grofRten
Einfluss auf beide Kundenbin-
dungskennzahlen (Weiteremp-
fehlungsbereitschaft und
Loyalitat)

FNergieversorgung

Energieversorgungsunternehmen

sind mit der Herausforderung konfron-
tiert, da sie Low-Involvement- Pro-
dukte fur ihre Kunden bereitstellen.
Gleichzeitig ist der Bezug von Produk-
ten aus der Energieversorgungsbran-
che jedoch unumganglich. Das bedeu-
tet, dass sich Konsumenten mit dem
Produkt wenig auseinandersetzen
mochten und sich oftmals fur den
einfachsten Kaufweg ohne grof3e
Informationssuche entscheiden. Der
erste Kontakt entsteht oftmals aus
einem Wechselvorhaben und dem
daraus resultierenden Anbieterver-
gleich auf einer Vergleichsplattform.

Laut des KPMG Future Readiness
Index fuhlen sich 70 % der befragten
Unternehmen in der Energieversor-
gungsbranche in ihrem Wettbewerbs-
umfeld gut positioniert.3* Die diesjah-
rige Customer Experience Excellence
Studie zeigt, dass alle untersuchten
Energieversorgungsunternehmen von
ihren Kunden auf einem ahnlich nied-
rigen Customer Experience-Level ein-
zuordnen sind: So liegt der Branchen-
durchschnitt der Energiever-
sorgungsbranche 5 % unter dem
deutschen Marktdurchschnitt und
lasst lediglich marginale Ver-
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-besserungen in den Treibern Zeit und
Aufwand sowie Integritat im Ver-
gleich zum Jahr 2020 beobachten.

Far die Energieversorgungsbranche
hat der Treiber Integritat den grof3ten
Einfluss sowohl auf die Weiteremp-
fehlungsbereitschaft als auch auf die
Loyalitat der Kunden. Dies konnte
eine Chance flr regionale Versorger
darstellen, die im Bereich Integritat
oft durch die lokale Nahe einen Vor-
sprung haben. Als Top-3-Unterneh-
men innerhalb der Branche sowie im
Treiber Integritat sind Vattenfall,
Eprimo und Yello Strom zu nennen.

Mit einem Gesamtscore von 746
setzt sich der Branchensieger Vatten-
fall in den Treibern Problemlosungs-
kompetenz und Integritat von den
Wettbewerbern ab. In der Praxis zeigt
sich dies durch die prominente Plat-
zierung verstandlich formulierter FAQs
auf der Website, anhand derer Kun-
den eine Vielzahl an Anliegen eigen-
standig ldsen konnen. Kunden loben
die kompetenten und hoflichen Mitar-
beitenden, die sich umgehend und
unkompliziert um die Anliegen der
Kunden kimmern. Zudem rechnen
Kunden Vattenfall diverse Ausnahme-
regelungen bei Sonderfallen sehr


https://home.kpmg/de/de/home/themen/2020/10/future-readiness-index.html
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https://hub.kpmg.de/customer-experience-excellence-studie-2021?utm_campaign=Customer%20Experience%20Excellence%20Studie%202021&utm_source=branchenauskopplung
https://hub.kpmg.de/customer-experience-excellence-studie-2021?utm_campaign=Customer%20Experience%20Excellence%20Studie%202021&utm_source=branchenauskopplung

hoch an, sollte es beispielsweise im Auch die einfache Bedingung des
Zuge der Coronapandemie zu Zah- Online-Self-Service-Portals zahlt stark
lungsverzugen gekommen sein. auf den Treiber Zeit und Aufwand ein.

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence —
Branchenperformance Energieversorgung
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Gut zu wissen:

— Zustelllogistik kann Perfor-
mance des Vorjahres nicht
halten — coronabedingte
Mehraufwande des Vorjahres
scheinen damit dieses Jahr
zur Commodity geworden zu
sein

— Amazon Logistics zum zwei-
ten Mal infolge Branchen-
sieger

— Kunden nannten vor allem Fle-
xibitat als ausschlaggebende
Grunde fur gute Bewertungen

/USIEII0GISTIK

Die Zustelllogistikbranche gilt durch
veranderte Einkaufsgewohnheiten
der Kunden als einer der Gewinner
der Coronapandemie. Dies hat zur
Folge, dass Zustellunternehmen als
Wegbereiter der ,letzten Meile”
ihre Prozesse und Kapazitaten unter
anderem auf eine erhohte Anzahl an
Onlinebestellungen und an das
gestiegene Paketvolumen anpassen
mussten, um die Kundenerwartun-
gen in Bezug auf Schnelligkeit,
Bequemlichkeit und eine kostenlose
Lieferung zu (Gber-)treffen. Aus den
offenen Nennungen der diesjahri-
gen Studie wird deutlich, dass Kun-
den die , letzte Meile” zunehmend
aktiv mitgestalten mochten, indem
sie zum Beispiel den Ablageort
ihres Pakets flexibel auswahlen oder
Sendungen per Live-Tracking verfol-
gen konnen.

Insgesamt zeigt sich, dass die Bran-
che 8 % schlechter abschneidet als
der deutsche Marktdurchschnitt.
Auch gegenuber dem Vorjahr 2020
zeigt sich wiederum ein leichter
Rickgang der Customer-Experience-
Bewertung. Wahrend des ersten
Coronajahres liel3 sich seitens Ver-
sender und Empfanger hohe
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Anerkennung und Rucksicht gegen-
Uber Zustellunternehmen feststel-
len. Diese hatten mit schnellen und
hohen Investitionen ihre Prozesse
an den gestiegenen Kundenbedarf
angepasst und fur bestandige
Zustellketten gesorgt. Im Jahr 2021
erscheint es, als wirden diese
Mehraufwande weniger wertge-
schatzt und die Erwartungen wieder
in den Vorkrisenzustand
zurlckgefuhrt.

Den grofsten Einfluss auf die Wei-
terempfehlungsbereitschaft hat ana-
log zum Gesamtranking der Treiber
Integritat. Der Treiber Zeit und Auf-
wand wirkt sich demgegenuber
besonders stark auf die Loyalitat der
Kunden der Branche aus.

Als Branchensieger geht zum wie-
derholten Mal Amazon Logistics
hervor, der es durch die Einfihrung
kundenzentrierter Services, wie bei-
spielsweise ,, Same Day Delivery”
geschafft hat, sich als Vorreiter der
Branche zu positionieren. Bei einem
Gesamtscore von 8,02 hebt sich
Amazon Logistics Uber alle Treiber
hinweg massiv von den Wettbewer-
bern ab, insbesondere hinsichtlich
Zeit und Aufwand und Personali-



sierung. In der Praxis verdeutlicht
Amazon dies durch die Vision,
schnellen Versand zum Standard
machen zu wollen, daher investiert
Amazon Logistics massiv in den
eigenen Netzausbau sowie die
Zustellflotte investiert.*® Die Mitar-
beitenden werden in den Lagern
durch Kl-gesteuerte Maschinen

unterstutzt, wodurch schnellere und
fehlerfreie Kommissionier- und Ver-
sandprozesse ermoglicht werden.?”
Kunden loben die kontinuierliche
Kommunikation Uber den Versand-
fortschritt sowie die Erfullung der
schnellen Lieferzeiten. Auf Platz
zwei und drei folgen die Marken
DHL und Deutsche Post.

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence -

Branchenperformance Zustelllogistik

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen Ritig
Integritat V:AD %

Problemlésungs-
kompetenz
Empathie

5,80 6,00 6,20 6,40 6,60 6,80 700 720 740 760 780 8,00 8,20

Quelle: KPMG in Deutschland, 2021
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;&; Gut zu wissen:

— Gegenuber dem Vorjahr
besteht eine massive
Verschlechterung

— GroRte Differenz zu Markt-
durchschnitt (-15%)

— Aufholbedarf insbesondere in
den Bereichen Digitalisierung
und Vernetzung zu verorten

Offenticher Sektor

Der offentliche Sektor stellt auf
Basis der Kundenbewertungen von
allen elf untersuchten Branchen die-
ser Studie das Schlusslicht dar. Die
Diskussion um digitale Angebote im
Bereich des offentlichen Sektors
wurde durch die Coronapandemie
neu entfacht: Durch geschlossene
offentliche Einrichtungen wie zum
Beispiel Blrgerburos oder Finanz-
amter haben rund ein Flnftel der
deutschen Bevolkerung im Vergleich
zu der Zeit vor der Pandemie ver-
starkt digitale Verwaltungsservices
genutzt, bewerten die Qualitat der
Services jedoch kritisch.%® Kaum
eine Branche scheint dem digitalen
Wandel so schleppend nachzukom-
men wie der 6ffentliche Sektor.
Dies bestatigt auch der EU-Digitali-
sierungsindex (DESI) aus dem Jahr
2020: Deutschland liegt nur auf
Platz 21 hinter digitalen Nationen
wie Estland oder den skandinavi-
schen Landern.®®

Im Vergleich zu den Vorjahren hat
sich Uber alle sechs Treiber hinweg
die Customer Experience Perfor-
mance der Branche stark ver-
schlechtert und liegt 15 % unter
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dem deutschen Marktdurchschnitt.
Dies liegt unter anderem darin
begrindet, dass Kunden ihre positi-
ven Erfahrungen branchenubergrei-
fend Ubertragen. So resultiert die
sich stetig verbessernde Leistung
flr Gesamtdeutschland in einer Art
Abwartsspirale, der nur mit der Aus-
wahl passender MaRnahmen sowie
massiven Investitionen in die aktu-
elle, vor allem digitale Situation Ein-
halt geboten werden kann. Da im
Verlauf der Coronakrise die Defizite
hinsichtlich Digitalisierung und Ver-
netzung im offentlichen Sektor
besonders sichtbar wurden, gilt es
hier adaquate Aufholmafinahmen zu
identifizieren und einzuleiten — diese
beinhalten beispielsweise das Ange-
bot von flachendeckenden Online-
Verwaltungsservices.°

Die lokalen Burgeramter stechen
mit einem Gesamtscore von 7,23
aus dem Sektor hervor und grenzen
sich insbesondere durch die Treiber
Personalisierung und Problemlo-
sungskompetenz ab. Als besonders
positiv bewerten Kunden, dass ihre
Beschwerden ernst genommen
werden und ihnen Kulanz bei



einigen Anliegen entgegengebracht  abgewickelt. Kunden loben zudem
wird. Daruber hinaus werden die die Hoflichkeit und Kompetenz der
Anliegen zugig und umgehend Mitarbeitenden vor Ort.

Sechs Treiber der Customer Experience Excellence —
Branchenperformance Offentlicher Sektor

Personalisierung

Zeit & Aufwand

Erwartungen oF) I

e <

Integritat

Problemlosungs-
kompetenz

n
Empathie (— -

5,80 6,00 6,20 6,40 6,60 6,80 700 720 740 760 780 8,00 8,20

1ES)

Quelle: KPMG in Deutschland, 2021
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Die vorangegangenen Ausfuhrungen verdeutlichen, dass
in der Kundenwahrnehmung eine kontinuierliche Verbes-
serung der Customer Experience fur Deutschland vor-
liegt, gleichzeitig werden jedoch grofe Unterschiede in
der Branchenperformance sichtbar. Folgende SchlUssel-
erkenntnisse lassen sich ableiten:

1. Zunehmender Customer Experience Gap bei den
Branchen

Die Einzelhandelsbranche kann die fihrende Position im
Branchenranking im Vergleich zum Vorjahr halten und den
Customer Experience Score sogar noch verbessern. Im
Vergleich dazu wird die Performance des offentlichen
Sektors in der Kundenwahrnehmung noch unter dem
Vorjahresniveau bewertet und die Branche belegt zum
wiederholten Male den letzten Platz im Branchenranking.
Dieses Verhaltnis verdeutlicht ein zunehmender Custo-
mer Experience Gap zwischen dem Spitzenreiter und
dem Schlusslicht.

2. Bessere Customer Experience trotz — oder sogar
aufgrund - der Coronapandemie

Deutliche Performance-Steigerung in Pandemiezeiten —
einige Branchen konnten ihre Customer Experience Per-
formance im Vergleich zum Vorjahr verbessern. Das
bezieht sich vor allem auf die Branchen, die mit entspre-
chenden Mafinahmen auf die Konsequenzen der Corona-
pandemie reagiert haben und ihren Kunden auch unter
pandemischen Einschrankungen ein starkeres Erlebnis
bieten: Trotz gravierender Veranderungen im Zuge des
Lockdowns zeigen die Restaurant & Fast Food-, Unterhal-
tungs- & Medienbranche und Reise- und Hotelbranche
sowie die Telekommunikations- und Energieversorgungs-
unternehmen Verbesserungen gegenuber dem Vorjahr.

3. Verschlechterte Customer Experience Performance
entlang verschiedener Branchen

Im Gegensatz zu den unter Punkt zwei genannten Bran-
chen zeigen andere im Vergleich zum Vorjahr eine
schlechtere Customer Experience: Insbesondere die
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Finanzdienstleistungsbranche und die Zustelllogistik kon-
nen die Kundenerwartungen nicht erflllen und verlieren
gegenuber anderen Branchen deutlich an positiven
Bewertungen.

4. Top 100 sind stark durch den Einzelhandel gepragt

Das Ranking der Top-100-Unternehmen setzt sich uber
der Halfte aus Unternehmen der Einzelhandelsbranche
zusammen — dies verdeutlicht erneut deren starke Perfor-
mance. Wahrend sich die Automobilunternehmen fast
ausschlief3lich in den Top 100 positionieren (8/10), liegt
der Anteil der Lebensmitteleinzelhandelsunternehmen
bei lediglich der Halfte.

5. Einfluss der Treiber auf Weiterempfehlungsbereit-
schaft und Loyalitat in den einzelnen Branchen
unterschiedlich stark ausgepragt

Der Einfluss der einzelnen Treiber auf die Weiterempfeh-
lungsbereitschaft und die Loyalitat variiert von Branche zu
Branche. Im Durchschnitt fur Deutschland zahlt auf die
Weiterempfehlungsbereitschaft am starksten der Treiber
Integritat ein, was auch bei den meisten Branchen der
Fall ist. In Bezug auf die Kundenloyalitat zeigt sich ein
diverseres Bild: Insgesamt wirkt sich im Durchschnitt der
Treiber Personalisierung am starksten auf die Wieder-
kaufswahrscheinlichkeit aus, mit einem Blick auf die ein-
zelnen Branchen zeigen aber auch die Treiber Erwartung
und Zeit und Aufwand branchenindividuell den hochsten
Einfluss.

Hier die Studie herunterladen: www.kpmg.de/cee
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