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Erste , Reputation Gap*“-Studie in Osterreich

Wie sich Management und Reputation dsterreichischer Unternehmen
von den Erwartungen ihrer Kunden unterscheiden




Inre Gesprachspartner

e Jurgen H. Gangoly
o (Geschaftsfuhrer PR-Agentur The Skills Group

« Skills ist Osterreich-Affiliate von FleishmanHillard International,
dem Entwickler des international erfolgreichen Analyse-Systems

e Christina Matzka und Herbert Kling
e Markt- und Meinungsforschungsinstitut meinungsraum.at
« Studienleiter ,Reputation Gap* in Osterreich
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Was prasentieren wir lhnen heute?

e Status quo / Problem /L6sung

e System , Reputation Gap*

 Bedeutung fur Management von Unternehmen und PR-
Branche, Methode etc.

 Markteinfuhrung: 1., Reputation Gap“-Studie in .at

 Beispielergebnisse der Branchen-Ergebnisse Online-Shops,
Mobilfunkanbieter, Banken

 Internationale Erfahrungen, Kosten etc.
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Ausgangssituation / Problemstellung

o Krisenauswirkungen: Wirtschaftlicher
Druck auf Unternenmen und deren
Management steigt weltweit

« Geschwindigkeitsspirale, rasche Veranderungen
In allen Branchen

« Erfahrung aus der Vergangenheit / Bauchgefuhl
reicht nicht mehr

 Managemententscheidungen und Berater-
Empfehlungen miussen heute auf aktuellen
Daten basieren
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Ausgangssituation / Problemstellung

e Enormer Wandel bel Investitionen,
Produkt-/Service-Entwicklung,

Werbung, Marketing und Public
Relations

* Auswirkungen auf wirtschaftlichen
Unternehmenserfolg und Reputation
mussen planbar und belegbar sein

 Messbarkeit von PR-Aktivitaten bereits
jahrelang Branchenthema

 PR-Berater im Vergleich mit anderen
Beratern oft unter Erklarungsdruck
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"0 “Lose money and | will
Ive you, but lose even a
shred of reputation and

| will be ruthless.”

(Warren Buffet)




Reputation entscheidet Uber langfristigen
Geschaftserfolg

 ,Neue Transparenz® beeinflusst Management und
Kommunikation enorm

« Konsumenten, Geschaftspartner und Medien
beobachten und vergleichen Unternehmen,
Institutionen und Marken permanent

« Glaubwirdigkeit und Authentizitat bestimmen Reputation, ,Brand
Value* und wirtschaftlichen Erfolg

* Unkorrektes Handeln, unehrliche Kommunikation, schlechte
Servicequalitat racht der Markt heute sofort
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, Reputation Gap“ vermeiden

Authentic Engagement e Individuelle
Drives crganizationa urpocse,
as well asg. prod':cts alnpd p?'cﬁts Kundenerwal‘tungen
mussen bestmaoglich erfillt
werden

o ,Gap“ zwischen Kunden-
Erwartungen und
,Performance” muss so
klein wie moglich sein

- i £ at 1 o
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Neun relevante und messbare Reputation-“Drivers®
identifiziert — weltweit getestet

Soziale

Fliihrungsverhalten Kundennutzen
Verantwortung

Richtiges, korrektes Gutes Preis- / Wahrnehmung von

Handeln Leistungsverhaltnis Mitarbeiterbedirfnissen

Wahrnehmung
gesellschaftlicher
Verantwortung

Konsistenter Wahrnehmung von
Geschaftserfolg Kundenbedirfnissen

Glaubwirdige

L Innovation Umweltfreundlichkeit
Kommunikation

h h o
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FLEISHMAN

Care of
environment

Consistent
performance

Credible
communications

Community
impact

Employee "\\
care

ol

Innovation

Customer
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A S, o b
More than 50 industry categories
e R A s - R
More than 700 different brands

y

www.centeronreputation.com
1=l
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»1. Reputation Gap-Analyse”

in Osterreich
Branchen Online-Shops, Mobilfunk, Banken
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Methodenbeschreibung

« Zielgruppe: Osterreicher/-innen zwischen 16 und 70 Jahren,
reprasentativ nach Alter, Geschlecht, Region und Schulbildung

o Stichprobenmethode: Panel-Umfrage anhand des
meinungsraum.at online-Panels (dzt. Rund 30.000 Panelist/-innen in

ganz Osterreich)

* Nettostichprobe & Methode: Insgesamt n = 3.000 Interviews
« n=1.000 in jeder der drei zu Start befragten Branche
e Online-Interviews
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Analysiert und ausgewertet wurden...

Anforderung Handlungsbedarf

Reputation

Optimales Messbare

Unternehmen Differenz

— zwischen
Beurteilung

Gesamte
Branche

und eigener
Anbieter

und

Erwartung
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Beispiel , Reputation Gap*
Online-Shops in Osterreich
Ergebnisse Branche gesamt

FLEISHMANHILLARD meinungsraum €\V at Slﬁgi"? o

0 kommunikationsgesalschaft



Erwartung
Beurteilung

Um

eltfreundlic

GAP -17%

Wahrnehmung
gesellschaftlicher

Verantwortun

GAP -10%

Wahrnehmung von
Mitarbeiter-
edirfnisse

GAP -22%

GAP = Differenz zwischen
Beurteilung und Erwartung

7

||

Handelt richtig

GAP

-22%

80%
70%
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50%
40%
30%

0%

0%

N

Innovatio

GAP -7%
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, Reputation Gap“: Branche Online-Shops Osterreich

Konsistenter
Geschaftserfolg

GAP -

15%

$

Leistungsverha

Wahrnehmung

Glaubwirdige

Kommunikati

GAP -17%

Gutes Preis-

GAP -26%

von

Kundenbedulrfnissen

GAP -32%

n

tnis
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Beispiel , Reputation Gap*
Online-Shops in Osterreich
Ergebnisse Anbieter Detalils
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Online-Shops im Vergleich

» zalando OTTO LiBRO heine

QUELLE. IN

INTERS PA R[]

amazon

Uiiereng 7 Thatic #M eg-,;g/ Weltbild

L Redoute ST
Tehibo

((NRAD
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Erwartungen , Reputation Gap*“: Online-Shops

OBeurteilung Tchibo Details
Beurteilung Amazon
Beurteilung Zalando Handelt richtig
:Beurteilung Online Shops gesamt 70%
60% Konsistenter

Umweltfreundlichkeit . Geschaftserfolg

40% 4‘
30%
Wahrnehmung 20% | ... R
gesellschaftlicher ﬂ : Glaubwirdige
0% : Kommunikation
Verantwortung I :
Wahrnehmung von ‘A

Mitarbeiterbedurfnissen

Gutes Preis-
Leistungsverhaltnis

Wahrnehmung von

Innovation o2,
ovatio Kundenbediirfnissen

E e O
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100%

, Reputation Gap*“: Online Shops

] Erwartun
Details — best of class J

Beurteilung Amazon

80% ®Beurteilung Tchibo

GAP -14

GAP -14

60% | GAP +17

GAP +6 || GAP -7 GAP -12

40% -

20%
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Online-Shops

« Schlechte Bewertungen wurden in offener Fragestellung
so begrindet:

(Schlechte) Arbeitsbedingungen / kein quter Arbeitgeber:
Schlechte Behandlung der Mitarbeiter

Ausbeutung des Miarbedter
b Sorch (v Nader | sbicdtes may

hte Bezamiaayg

- -
FLEISHMANHILLARD meinungsreum@get  Skills W



Beispiel , Reputation Gap*
Mobilfunkanbieter in Osterreich
Ergebnisse Branche gesamt
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,Reputation Gap“: Branche Mobilfunkanbieter Osterreich

Umweltfreundli

Handelt richti

g

GAP -25%

Verantwortung
GAP -11%

Wahrnehmung von
Mitarbeiterbedurfnissen
| GAP -22%

Erwartung

Beurteilung

GAP = Differenz zwischen
Beurteilung und Erwartung

GAP -19%
Wahrnehmung
gesellschaftlicher .

W

80%
70%
60%
50%
40%
30%

0%

Konsistenter
Geschaftserfolg

GAP -

15%

\\ Kommunikation

J

Glaubwirdige

GAP -17%

Gutes Preis-

Leistungsverhéltnis

Innovatio

Wahrnehmung

GAP -12%

GAP -43%

von

Kundenbedurfnissen

GAP -47%
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Beispiel , Reputation Gap*
Mobilfunkanbieter in Osterreich
Ergebnisse Anbieter Detall
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Mobilfunkanbieter im Vergleich

esss- .+ T - -Mobile-

@ tele,ring

. £
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Erwartungen
©Beurteilung A1 / AonMobil / B-Free

Beurteilung T-Mobile / Klax

Beurteilung Drei (ehem. Orange) / 3 Reload
BBeurteilung tele.ring / Miicke Handelt richtig
*Beurteilung Mobilfunkanbieter allgemein 70%

. . 60%
Umweltfreundlichkeit

50%
40%
30%
Wahrnehmung 20% o
gesellschaftlicher g »/ Glaubwirdige
NV,

Verantwortung ‘Wi“&

Wahrnehmung von
Mitarbeiterbedlrfnissen

Innovation

, Reputation Gap“: Vergleich Mobilfunkanbieter

Konsistenter
Geschaftserfolg

Kommunikation

Gutes Preis-
Leistungsverhaltnis

ahrnehmung von

Kundenbedurfnissen
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, Reputation Gap*“: Mobilfunkanbieter — best of class

100%

Erwartungen

®@Beurteilung tele.ring / Miicke
Beurteilung T-Mobile / Klax

AP - . .
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Mobilfunkanbieter

« Grunde fur negative Bewertungen bei offener
Fragestellung:

Schlechte Netzabdeckunq

Ta"‘”fiferhohunqen T

Beslorerde Kk weedon e cone Aden ety Kein Anbleter handelt immer richtig
Aligemeine Unzufriedenheit mit Kundenbetreuung "™

Sertechter Service bel Problemen/Beschwerden

an Gewinn orientiert

WA M Urwelaoady

Jndurchsichtige Bedingunaen ader Anderungen (versieckte Kosten Vertragsanderunagen

romramye skiie O
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Beispiel , Reputation Gap*
Banken in Osterreich
Branche gesamt
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,Reputation Gap“: Branche Banken Osterreich

andelt richtig

GAP -37%
80%
Umweltfreundlichkeit 70% Ggé)cnk?;:sgrtf%rl
GAP -18% 60% g

o GAP -41%
0/, \
40%
Wahrnehmung SO L
gesellschaftlicher 0% Glaubwqrdlge
Kommunikation
Verantwortung

GAP -17% “‘ W}éﬂ’l GAP -21%
Lel

Wahrnehmung von Gutes Preis-
Mitarbeiterbedirfnissen istungsverhaltnis

GAP -28% GAP -51%
Erwartung
Beurteilung
GAP = Differenz zwischen Innovatio K agrn%hrg_ljlr}g_von
Beurteilung und Erwartung GAP -15% undenbeaurinissen
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, Reputation Gap*“: Branche Banken bei Top-Verdienern*

Handelt richtig
GAP -28%
80%

) ) Konsistenter
70%
Umweltfreundlichkeit Geschiftserfolg

- 0 %
GAP -18% oo GAP -27%
50% ~_
40%
Wahrnehmung 3 L
gesellschaftlicher 0% Glaubwqrdl_ge
Verantwortun Kommunikation
|_GAP -4% ) ‘ : w GAP -5%
Wahrnehmung von \ Gutes Preis-

Mitarbeiterbedirfnissen Leistungsverhaltnis
| GAP -14% | | GAP -39%)|

|

=
)

AR

Erwartung

Beurteilung *Haushalts-Nettoeinkommen:
— i - : Wahrnehmung von 2.501€ und mehr

GAP = Differenz zwischen Innovatio Kundenbediirfnissen Bildungsniveau:

Beurteilung und Erwartung GAP -11%

GAP -46% Matura und héher

. oo siis©O
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Beispiel , Reputation Gap*
Banken in Osterreich
Anbieter Details
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Individualergebnisse Banken

VVOLKSBANK x Raiffeisen

BANK
WM% e@syg?cp k ERSTE BANK
v#Bank Austria {} BAWAG

; e 1O
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Erwartungen
OBeurteilung Bank Austria
Beurteilung Bawag-P.S.K
Beurteilung Erste Bank und Sparkasse

, Reputation Gap*“:

OBeurteilung Raiffeisen Bank 70%
“’Beurteilung Banken allgemein 60%
Umweltfreundlichkeit

50%

40%

30%

Wahrnehmung 20%

gesellschaftlicher syl

Verantwortung Ao

Wahrnehmung von

Mitarbeiterbediurfnissen

Banken Detailvergleich

Handelt richtig

Konsistenter

Geschaftserfolg
\
Glaubwirdige
Kommunikation

Gutes Preis-
Leistungsverhaltnis

Innovation

Wahrnehmung von
Kundenbediirfnissen
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Erwartungen

, Reputation Gap*: Banken — best of class

100%

80%

Beurteilung Erste Bank und Sparkasse

GAP -40

GAP -36

GAP -24

GAP -22

60%

GAP -15

40%

GAP -10

GAP -1

GAP -8

GAP -5

20%

0%
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Individualergebnisse Banken

* Negative Bewertungen...

Wenig Kundenorientierung

Mangelnde Transparenz

Nur an eigenem Gewinn interessiert

Banken betriigen / handeln gesetzeswidrig Tatigkeiten im Ausland
4 ORR AR Schlechte Kundenbetreuung

Individuelle schlechte Erfahrungen gemacht 7u viele / hohe Gebiihren
Ist selbst bankrott / im Minus

rechie
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Summary
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Reputation bei Kunden: Online-Shops vor
Mobilfunkanbietern und Banken

« Osterreichische Banken haben von den drei untersuchten Branchen
und in allen Bereichen die schlechteste Reputation und geringste
Erwartungserfillung ihrer Kunden

 Mobilfunkanbieter schneiden bei der Erfullung der
Kundenerwartungen etwas besser ab, aber PR-Prioritaten werden
falsch gesetzt (z. B. Technik / Innovation)

 Online-Shops erfillen als jingste Branche die Erwartungen ihre
Kunden zwar am besten, dennoch Handlungsbedarf gegeben
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Osterreichische Kunden vermissen Service,
Kundenorientierung; sind besonders preissensibel

o Geringster Kommunikationsbedarf bei ,Umweltfreundlichkeit* und
,Wahrnehmung gesellschaftlicher Verantwortung*

 HOchster Handlungsbedarf bei Service und ,Wahrnehmung von
Kundenbedirfnissen“ und bei ,Preis-Leistungsverhaltnis*

 Osterreicher im internationalen Vergleich (USA, UK, CAN, D, NL,
PL, CHN) bisher die anspruchsvollsten, kritischsten und
unzufriedensten Studienteilnehmer
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, Reputation Gap“: Neues, wissenschaftlich
fundiertes Analysetool ab sofort verfugbar

« The Skills Group und meinungsraum.at bieten , Reputation Gap*
Messungen ab sofort an
 Einfuhrung in Osterreich fur alle Branchen
* Analyse pro Unternehmen ab 5.000 Euro, pro Branche ab 15.000
Euro
 Umsetzbar innerhalb von drei Wochen pro Umfrage

 ,Reputation Gap“ steht Unternehmen direkt und auch anderen
PR-Agenturen / Beratungsunternehmen zur Verfligung

o Ziel: Marktstandard fir strategische PR-Planung und Messung
schaffen — internationale Vergleichsmaoglichkeit
o sxis O
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Vielen Dank.
Wir freuen uns auf lhre Fragen!

Jurgen H. Gangoly Herbert Kling

The Skills Group meinungsraum.at

Geschaftsfuhrer, Partner Geschaftsfuhrer, Studienleitung

+43 1 505 26 25 13 +43 1512 89 00 16

+43 664 2000 260 +43 650 33 90 275

gangoly@skills.at herbert.kling@meinungsraum.at

www.skills.at www.meinungsraum.at
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