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Einleitung

Was fur Herausforderungen stehen deutsche Unternehmen beim Design einer
zeitgemaBen Customer Experience gegeniiber? Und wie sehen sie den Kundenservice
der Zukunft? Mit der Digitalisierung sind die Anforderungen von Kund*innen an die
Service-Abteilungen von Unternehmen auf jeden Fall enorm gestiegen. Sie fordern
optimalen Service, méglichst 24/7, Uber einen Kontaktkanal ihrer Wahl. Auch die
Méglichkeit sich per Self-Service-App selbst zu helfen, sowie der unkomplizierte Zugang
zu Informationen, Produkten oder Services muss gewahrleistet sein. Das alles hat
unsere letztjahre Befragung — die erste Capita CX Studie 2022 — ergeben, bei der wir
Uber 2.000 Endkunden zum Thema Kundenservice befragt haben.

Doch welche Erfahrungen und Ansichten haben deutsche Organisationen konkret?
Welche Kontaktkanéle werden von Kunden aktuell wirklich genutzt? Und welche
neuen Kanéle werden in Zukunft unverzichtbar?

Wir haben nachgefragt. Die Capita CX Studie 2023 - in unserem Auftrag
durch-geflhrt von hopp Marktforschung - liefert einen validen Eindruck von
deutschen Unternehmen mit mindestens 50 Mitarbeiter*innen, die eine

eigene Kundenservice-Abteilung haben. In unserer explorativen Studie haben

100 Kundenservice-Chef*innen, aus Unternehmen verschiedenster Branchen,

in einer telefonischen Befragung (Erhebungszeitraum 2. — 26. Mai 2023), ihre
aktuellen Servicekanale bewertet, die Kontaktgriinde genannt und eine Einschétzung
zum Relevanzgewinn neuer, digitaler Kontaktkanale abgegeben.

Das Ergebnis prasentieren wir [hnen auf den folgenden Seiten.
Wir wiinschen lhnen eine anregende Lektlre.
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Status quo in der
Kundenservicenutzung

Welche Relevanz hat der
Bereich Kundenservice
fur Ihr Unternehmen?

70 % der Unternehmen stufen den Bereich Kundenservice als sehr wichtig fir
die eigene Organisation ein, die restlichen 30 % als ,,eher wichtig“.

Kein Unternehmen spricht dem Kundenservice eine geringere Relevanz zu.
Dabei fallt auf, dass mit der UnternehmensgréBe auch die wahrgenommene
Wichtigkeit wachst.

Gesamt

wichtig
Sehr
wichtig

50-99 Mitarbeiter‘innen 100 Mitarbeiter*innen oder mehr
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Angebotene
Kundenservice-Kanale

Die Capita CX Studie 2023 zeigt, dass Unternehmen im Durch-

schnitt 4 der unten gelisteten 8 Kontaktkanale im Kundenservice Service-Hotline und
anbieten. Besonders hdufig genannt werden Service-Hotline und
E-Mail (von 99 % bzw. 93 % der Firmen). Der postalische Kontakt
spielt noch fir fast drei Viertel der Unternehmen eine Rolle, gefolgt
von personlichen Gesprachen (47 %) und Service-Chats (42 %).
Seltener angeboten werden Social Media, Online-Portale und
Service-Apps.

E-Mail bilden weiterhin
das Ruckgrat aktueller
Serviceangebote.

Kontaktkanal-Angebot der Unternehmen vs. Kontaktkanal-Nutzung der Endkund*innen

Vergleicht man die Daten des Kontaktkanalangebots mit den Nutzungsgewohnheiten der
Endkund*innen, die in der letztjahrigen Capita CX Studie 2022 erhoben wurden, zeigt sich
in vielen Punkten Deckungsgleichheit. Hervorzuheben ist allerdings, dass die Nutzung
von Portalen zum Self-Service bei den Endkund*innen deutlich beliebter ist, als sie von
Unternehmen angeboten wird (62 % Nachfrage/Nutzung vs. 19 % Angebot).

Dagegen bieten 72 % der Unternehmen nach wie vor postalische
Elemente in ihrem Service an. Die tatsdchliche Nutzung durch die
Endkund*innen laut unserer Vorjahresstudie liegt aber lediglich bei
noch 21 %. Hier zeigen sich klare Digitalisierungs-Chancen. Denn Klf'_ndenportal_Ang,ebOte

Vorgange, die friiher der Schriftform bedurften, kdnnen heute auch Stark_en und ppstallschen
rechtsverbindlich und effizient iber Online-Portale oder Service- Service reduzieren.

Apps abgewickelt werden.

Unternehmen sollten

Angebotene Kundenservice-Kanale Kanalnutzung durch Endkund*innen*
*It. Capita CX Studie 2022

Service-Hotline/Telefonhotline Kontakt mit Kundenservice per E-Mail

76

E-Mail
93

Service-Hotline / Telefonhotline
70

Postalischer Kontakt

5 Kundenportal

I

Personliche Gesprache (an einem Schalter)

I

4 Personliches Gesprach
Service-Chat

4

I

Service-App (Smartphone)
Social-Media-Kanéle

. Social-Media-Kanale
Online-Kundenportal

23

Service-App (Smartphone) Postalischer Kontakt zum Service

Angaben in Prozent Angaben in Prozent
Mehrfachnennungen maglich Mehrfachnennungen méglich



Capita CX Studie 2023 B2B-Insights zur Customer Experience und dem Kundenservice der Zukunft Seite 05

Breites Spektrum an
Nutzungsgrunden

Wir haben die Unternehmen gefragt, aus welchen Griinden Kund*innen die Service-
angebote des Unternehmens in Anspruch nehmen. Hierbei zeichnete sich bei fast
allen Unternehmen ein sehr breites Spektrum ab. Besonders h&ufig genannt werden
Informationsbeschaffung und Beratung, gefolgt von Beschwerden und Stammdaten-
pflege. Die Zahlen belegen, wie breit Kundenservice heute

aufgestellt sein muss.

Einholen von Informationen
Inanspruchnahme von Beratung

Beschwerde einreichen

Stammdatenpflege

Anpassung von Vertragsinhalten

Technischer Support

Produkt kaufen / Buchung

48 Kindigung
I ) Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich / L _J
[ﬁﬁi}i}i}@ \
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Mit dem eigenen Service-
angebot sehr zufrieden

46 % der Unternehmen sind mit dem eigenen
Kundenservice-Angebot sehr zufrieden.

54 % sind zufrieden, sehen also noch leichtes 46 0/
Verbesserungspotenzial in diesem Bereich. O
Die Antwortmdglichkeiten ,, Teils/teils", der Unternehmen sind mit

LUnzufrieden® und ,Véllig unzufrieden” wurden . .
von keinem befragten Unternehmen gewahlt. dem eigenen Kundenservice-
Angebot sehr zufrieden.

Was als Selbst-Uberschétzung gewertet werden

konnte, ist tatséchlich gar nicht so weit von

der Kundensicht entfernt. So ergab die Capita

CX Studie 2022, dass 75 % der Endkund*innen

mit ihrem letzten Servicekontakt ,,sehr zufrieden”

oder ,zufrieden” waren.

Zufriedenheit der Unternehmen mit Zufriedenheit von Endkund*innen

angebotenem Kundenservice mit dem letzten Servicekontakt
*It. Capita CX Studie 2022

46 % 8 %

Sehr Vollig
frieden

16 % unzu

Teils/
teils

41 %
Sehr
Zufrieden

Zufrieden

34 %

Zufrieden

54 %

Zufrieden
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Der Mehrwert von
erfolgreichem Kundenservice

Wir haben die Unternehmen gefragt, welche Mehrwerte sich aus ihrer Sicht
durch Kundenservice fur das Unternehmen ergeben und was dieser insgesamt
leistet. Im Durchschnitt sieht jedes Unternehmen Mehrwerte in 4 bis 5 der
untenstehenden Bereiche. Bei 95 % der Unternehmen leistet der Service einen
Beitrag zur Erhéhung der Kundenzufriedenheit, 93 %
sehen eine Verbesserung der AuBenwirkung und 88 %
Kundenzufriedenheit, eine Steigerung der Kundenbindung.

-b_mdung und AuBen- Kundenservice wird entsprechend langst nicht mehr als

wirkung werden reines Cost-Center zur Beantwortung und Ldsung von

als zentrale Mehrwerte Kundenfragen wahrgenommen. Die verschiedenen Chancen,

von Kundenservice d?e guter Kundenservice bie_tet, a}uch im Bereich Ku_nden-
bindung und Sales, werden inzwischen von den meisten

wahrgenommen. Unternehmen erkannt und genutzt: Das Contact-Center
hat sich zum Growth-Center entwickelt.

Mehrwert des Kundenservice fur das Unternehmen

Erhdéhung der Kundenzufriedenheit

bessere AuBenwirkung

Steigerung der Kundenbindung
Aufwandsreduktion fur eigene Mitarbeiter*innen

Unterstlitzung von Sales

Maoglichkeit zum Cross- oder Upselling

Angaben in Prozent
Mehrfachnennungen méglich
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Kundenservice-Mehrwerte
zwischen B2B- und B2C-
Unternehmen im Vergleich

Insgesamt erbringt der Kundenservice bei Unternehmen Unternehmen im B2B-

mit ausschlieBlichem Fokus im B2B-Geschéft Mehrwerte Bereich sehen im Kunden-
in einer gréBeren Anzahl von Leistungsbereichen. Dies . .

schlagt sich unter anderem deutlich in der Aufwandsre- service aktuell starker

duktion oder auch der verkaufsunterstiitzenden Wirkung die Moglichkeit zur
nieder. Potenziell ist dies auf eine gesteigerte Wichtigkeit Verkaufssteigerung als
einzelner Kontakte zurtickzuflhren, welche einen (sehr) guten Unternehmen aus dem
Kundenservice noch einmal relevanter macht. B2C-Bereich.

Mehrwehrt von Kundenservice: B2B- vs. B2C-Unternehmen

Erhéhung der Kundenzufriedenheit 94

bessere AuBenwirkung 88

Steigerung der Kundenbindung 97

Aufwandsreduktion flr eigene Mitarbeiterinnen 71

Unterstltzung von Sales 50
I
I '
Moglichkeit zum Cross- oder Upselling 44
I o
] |
Kundenfokus Kundenfokus B2C-Kunden
ausschlieBlich im  hauptsachlich im mindestens
B2B-Bereich B2B-Bereich teilweise relevant

Angaben in Prozent
Mehrfachnennungen méglich
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B Aktuelle Entwicklungen

Kundenservice hat innerhalb
der letzten 2 Jahre merklich
an Relevanz zugelegt

Danach gefragt, wie sich die Wichtigkeit von Kundenservice fir das eigene
Unternehmen in den letzten 2 Jahren entwickelt hat, gab es eine klare Aussage:
Fir 92 % der Unternehmen ist der Kundenservice fur die eigenen Tatigkeiten
im Laufe der letzten 2 Jahre etwas oder sogar deutlich wichtiger geworden.

Ein Relevanzverlust lag hingegen bei keinem Unternehmen vor.

Entwicklung der Wichtigkeit von Kundenservice
in den letzten 2 Jahren

Deutlich wichtiger

Teils/teils

<>

1711

:: :::: 71% Etwas wichtiger

-—
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Bedarfsveranderungen
bei den Kontaktkanalen

Innerhalb der letzten 2 Jahre wurde von den Unternehmen
insbesondere im Bereich der Hotlines eine Bedarfssteigerung
wahrgenommen. Aber auch bei der Nutzung von E-Mail,
persdnlichen Gesprachen und postalischem Kontakt kam es zu
(leicht) gestiegenen Nachfrageaufkommen. Andere Kanéle wurden
hingegen teilweise etwas weniger nachgefragt. Vergleicht man
diese Angaben mit den Ergebnissen der Capita CX Studie 2022
(Endkundenbefragung), finden sich auch hier erneut deutliche
Schnittmengen. Insbesondere beim postalischen Kontakt gehen
Angaben zwischen Unternehmen und Endkund*innen allerdings
deutlich auseinander.

Seite 10

Insbesondere die
Nachfrage im Bereich
Telefonhotline und
E-Mail ist in den letzten
2 Jahren gestiegen.

Bedarfsveranderung bei den Kanalnutzung durch Endkund*innen*
Kontaktkanalen It. Unternehmen “It. Capita CX Studie 2022
Service-Hotline / Telefonhotline 22,0 Kontakt mit Kundenservice per E-Malil

H + &

E-Mail 22,6 Service-Hotline / Telefonhotline

|« I

Personliche Gesprache (an einem Schalter0. &) @ 2,7

Kundenportal

Postalischer Kontakt 22,9 Personliches Gesprach
Service-Chat 23,0 Service-App (Smartphone)
Online-Kundenportal 2 3,1 Social-Media-Kanale

- I

Social-Media-Kanale 23,1 Postalischer Kontakt zum Service

o IR

Service-App (Smartphone) 23,2
I I
deutlich starker etwas stérker teils/teils etwas weniger Angaben

nachgefragt nachgefragt nachgefragt in Prozent

Angaben in Prozent
Mehrfachnennungen maéglich
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C Der Kundenservice der Zukunft

Kund*innen wird hohe digitale
Affinitat fur Kundenservice-
Nutzung zugesprochen

Wir wollten von den befragten Unternehmen wissen, fiir wie digital affin sie ihre
Kund*innen mit Hinblick auf die Nutzung von Serviceangeboten halten.

Die Ergebnisse wurden nach Branchen aufgeschlisselt. Grundsatzlich sprechen

81 % der Unternehmen ihren Kund*innen eine hohe digitale Affinitat zu. 9 % der
Unternehmen halten sie flir tendenziell ,,sehr affin®, 72 % flr tendenziell ,,eher affin“.
Kund*innen von Unternehmen in den Bereichen Technik / Elektronik und Medien
werden in der Servicenutzung graduell digital affiner eingeschéatzt.

Gesamt
9 72 17 2 22,1
sehr affin eher affin teils/teils  eher weniger affin

Dienstleistungen

6 75 19 22,1

Gewinnung von Rohstoffen / Produktion

O
11 78 220 \\\\\\\\\\\llIHII/////////
Technik / Elektronik / Medien \§\\\\\\ ///////
13 > 1,9 “
/
Sonstige
9 223

I S S ——
) ) . ) eher weniger
sehr affin eher affin teils/teils affin

Angaben in Prozent
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Relevanz von Social Media
als Kundenservice-Kanal

Fur knapp ein Viertel der Unternehmen sind Social-Media-Kanéle im Kundenservice (sehr)
relevant. Dem stehen 40 % gegentber, die diese Kanéle als eher unwichtig einstufen.
Vergleicht man diese Einschétzung mit den Ergebnissen der Capita CX Studie 2022,
bestéatigt diese die Einschatzung, dass Social Media in Zukunft als ergdnzendes Service-
angebot immer wichtiger wird. 2022 gaben 25 % der befragten Endkund*innen an, Social
Media schon einmal fur Serviceanfragen genutzt zu haben. 25 % der Befragten gaben an,

dass Social Media an Relevanz gewinnen wird.

Social Media als Teil des Kundenservice ist flir uns als Unternehmen ...

sehr wichtig eher wichtig

Relevanzeinstufung von Social-Media-Kanélen
(WhatsApp, Instagram, Facebook etc.)
aus Sicht von Unternehmen

Von Endkund*innen in der Capita CX Studie 2022

vermuteter Relevanzgewinn von Social-Media-Kanélen
*It. Capita CX Studie 2022

ganz sicher /
wahrscheinlich eventuell

Relevanzeinstufung von Social-Media-Kanalen
(WhatsApp, Instagram, Facebook etc.) 25 27
aus Kundensicht

eher unwichtig

Angaben in Prozent

wahrscheinlich nicht /
bestimmt nicht

keine
Angabe

Angaben in Prozent
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Relevanz von Self-Service-
Angeboten und weiteren
Automatisierungslosungen
Im Kundenservice

Self-Service-Angebote, wie z. B. Apps und moderne Automatisierungs-
technologien, wie z. B. Chat-Bots oder Robotic Process Automation, sind im
Kundenservice bereits bei 12 % der Unternehmen ,,eher wichtig“. Fiir 55 % sind
entsprechende Technologien zumindest teilweise relevant. Interessant:
Immerhin 32 % der Unternehmen schéatzen solche Digitalisierungsthemen
als ,,eher unwichtig” ein.

Self-Service-Angebote fiir Unternehmen bereits wichtig

Sehr
Unwichtig

Sehr wichtig
Eher unwichtig

Eher wichtig
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Wo Unternehmen Chancen
im Outsourcing sehen

Unternehmen, die Unterstitzung im Kundenservice bei einem professionellen
Lésungsanbieter wie Capita suchen, sehen insbesondere Services in der Auto-
matisierung und Digitalisierung als attraktive Leistungen an. Seltener hingegen
die Auslagerung von Arbeitsleistung, also die Bereitstellung von Arbeitskraften
im Contact-Center. Die Inanspruchnahme der Bereitstellung von Technik oder
Software-Programmen wird von den befragten Unternehmen nicht unmittelbar
in Betracht gezogen.

Hinweis: Aufgrund der geringen Anzahl der befragten Unternehmen, die
Outsourcing in den unten genannten Bereichen planen, sind diese Daten als
Tendenzangaben zu verstehen.

Automatisierung und Unterstitzung bei der Digitalisierung

Automatisierung von Kundenservice

Unterstltzung / Beratung bei
Digitalisierung von Kundenservice

Auslagerung von Arbeitsleistung

Bereitstellung Technik / Programme 0

Angaben in Prozent
Mehrfachnennungen méglich
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Worauf Unternehmen
beim Kundenservice-
Outsourcing Wert legen

AbschlieBend fragten wir die Unternehmen, welche Merkmale ihnen beim
Outsourcing von Kundenservice-Leistungen besonders wichtig sind.

Allen Befragten waren die Kosten des Angebots wichtig, gefolgt von der
Reaktionsgeschwindigkeit auf Kundenanliegen (fir 64 % relevant) sowie der
Angebotsqualitdt und -transparenz (jeweils 45 %).

Gleichzeitig spielt die Einbindung kostensenkender, und effizienzsteigender
Technologien noch eine eher untergeordnete Rolle — hier bleiben Potenziale der
Digitalisierung oft noch ungenutzt.

Hinweis: Aufgrund der geringen Anzahl der befragten Unternehmen, die

Outsourcing in den unten genannten Bereichen planen, sind diese Daten als
Tendenzangaben zu verstehen.

Wichtige Merkmale von Outsourcing Angeboten

Preis / Kosten 100

Reaktionsgeschwindigkeit
auf Kundenanliegen

Angebotsqualitat

Transparenz Uber Inhalte / Kosten

Fachkompetenz in der
Leistungserbringung

Einbindung neuer Technologien
(z. B. Chatbots, Serviceportale)

Angaben in Prozent
Mehrfachnennungen méglich
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Fazit und Ausblick

01

Kundenservice ist ein Thema mit
hoher Relevanz und immanenten Mehrwerten

In 84 % der Unternehmen mit 50 oder mehr Mitarbeiter‘innen gibt es eigene
Kundenservice Abteilungen.

70% der Unternehmen stufen den Bereich Kundenservice als ,,sehr wichtig“ fir die
eigene Organisation ein, die restlichen 30 % als ,eher wichtig“. Kein Unternehmen spricht
dem Kundenservice eine geringere Relevanz zu.

Bei 95 % der Unternehmen leistet der Kundenservice einen Beitrag zur Erhéhung der
Kundenzufriedenheit, 93 % sehen eine Verbesserung der AuBenwirkung und 88 % eine
Steigerung der Kundenbindung.

Kundenservice hat in den vergangenen
Jahren an Wichtigkeit gewonnen

Fir 92 % der Unternehmen wurde der eigene Kundenservice in den vergangenen 2 Jahren
etwas oder sogar deutlich wichtiger. Gleichzeitig kam es bei keinem der Unternehmen zu
einem Relevanzverlust.

Nachfragesteigerungen werden vor allem in den Bereichen Service-Hotline /
Telefonhotline verortet: 82 % der Unternehmen konnten hier innerhalb der letzten 2 Jahre
einen Anstieg beobachten. Auch E-Mails und persénliche Gesprache wurden haufiger in
Anspruch genommen.

Nutzung digitaler Servicekanale
noch ausbaufahig

Ca. 7 von 10 Unternehmen bewerten ihre Kund*innen als ,,eher digital affin“, 9 % der Unter-
nehmen bewerten sie in der Nutzung der Services sogar als ,digital sehr affin“. Trotz dieser
hohen Affinitdtswerte setzen Unternehmen bisher eher unterdurchschnittlich auf digitale
Kanéle.

Social Media ist bereits flir 24 % der Unternehmen im Kundenservice (sehr) relevant. Zeitgleich
gibt es jedoch auch einen Anteil von 40 %, welche diese Kanéle als eher unwichtig einstufen.

Automatisierte Services (wie Chatbots, Robotic Process Automation o. &.) sind aktuell nur
wenig relevant: Gerade einmal 12 % stufen diese Bereiche als eher relevant im
Kundenservice ein, ca. ein Drittel (32 %) steht dem eher kritisch gegentiber.

Die Unterstlitzung bei der Automatisierung bzw. Digitalisierung von Services ist entsprechend
auch fiir 60 % der befragten Unternehmen mit Outsourcing-Absicht ein wichtiger Ansatzpunkt.
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Die Capita CX Studien

Auch in Zukunft erwartet Capita eine dynamische Entwicklung von
Kundenbediirfnissen. Eine Vielzahl von Technologien wie Chatbots,

Robotic Process Automation sowie neue Konzepte — beispielsweise der

Return of Experience (ROX), Hyperpersonalisierung oder das Metaverse —
haben entscheidenden Einfluss auf den Kundenservice von morgen. Um diese
Customer-Experience-Entwicklung kontinuierlich und analytisch aufzuzeigen,
werden wir die CX Studie weiterhin regelmaBig verdffentlichen. Nachdem in der
ersten Ausgabe der Studie 2022 Endkund*innen befragt wurden, betrachtete
die diesjahrige Ausgabe der Studie die Perspektive der Unternehmen.

Die Einbeziehung dieser beiden Perspektiven auf die Customer Experience wird
auch zukinftig durch die jahrlich abwechselnde Befragung beider Zielgruppen
berlcksichtigt.
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Studienansatz und Stichprobe

Die Befragung wurde als explorative Studie zur Befragung von Unternehmens-
Entscheidern im Bereich Kundenservice umgesetzt. Hierbei wurden keine Capita-
Auftraggeber, sondern frei am Markt agierende Unternehmen befragt. Die Studie liefert
damit einen validen Eindruck von deutschen Unternehmen mit 50 — 500 Beschéftigten,
die eine/n dezidierte/n Ansprechpartner*in im Bereich Kundenberatung/Service haben.
Befragt wurden 100 Zielpersonen in der Funktion ,,Zustandig fir den Kundenservice*.
Die Branchenverteilung entnehmen Sie der untenstehenden

Grafik. Die Befragung wurde telefonisch durchgefihrt (CATI = Computer

Assisted Telephone Interviewing).

Die Daten fuir die Studie wurden vom 2. Mai bis 26. Mai 2023 erhoben.

Statistische Fehlertoleranz: bis +9 Prozentpunkte (maximale Fehlertoleranz bei einem ermittelten
Anteilswert von 50 % in der Stichprobe, bezogen auf Gesamtwerte, Konfidenzintervall 95 %)

Anzahl der Mitarbeiter*innen Verantwortliche Abteilung
im Unternehmen im Unternehmen

50-99 Beschéaftigte

Marketing . 10
100-249 Beschaftigte
Vertrieb I 5

X Produktmanagement o
250-499 Beschéftigte 4

Geschaftsfuhrung | 1

Sonstiges 0

Angaben in Prozent Angaben in Prozent

Branche

Gewinnung von Rohstoffen / Produzierendes Gewerbe _ 18
Technik, Elektronik, Medien ||| | | | T -
Gesuncreit [ -
Logistik - 3
Onlinehandel - 2

Finanzen und Versicherungen - 2

Sonstige - 3
WeiB nicht / keine Angabe I 0

Angaben in Prozent
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Weitere Informationen

Uber Capita

Capita ist ein Unternehmen fur Consulting, Transfor-
mation und digitale Dienstleistungen. Mit rund 50.000
Kolleginnen und Kollegen hat das Unternehmen es sich
zur Aufgabe gemacht, dass jeder Kundenkontakt ein
guter Kontakt ist: durch empathische Kundenservice-
Mitarbeitende in Verbindung mit den richtigen Techno-
logien, die die Verbindungen zwischen Unternehmen
und ihren Kunden positiv verdndern und vereinfachen.
Capita Customer Services (Germany) GmbH Capita ist an der Londoner Bérse (CPI.L) notiert und
Rudower Chaussee 4 betreibt Standorte in GroBbritannien, Europa, Indien und

12489 Berlin Sldafrika. In Deutschland und der Schweiz Gbernimmt
Telefon: +49 30 80969 0 Capita als Teil der Experience Division das Customer
E-Mail:  info.europe@capita-europe.com Management fir Unternehmen in unterschiedlichen
Internet: www.capita-europe.com Branchen, immer mit dem Ziel, bessere

Kundenerlebnisse zu gestalten.

n u m /capita-europe

Weitere Informationen unter: www.capita-europe.com

Uber hopp Marktforschung

Wir sind Unternehmensberater.

Marktforschung ot
Opp i et - Wir sind Marktforschungs-Experten mit langjahriger

Projekterfahrung und liefern Antworten auf Ihre
unternehmerischen Fragestellungen. Wir fusionieren
dabei Marktforschung mit betriebswirtschaftlichem
Denken und kénnen lhnen dadurch als Entscheider
konkrete, erfolgsorientierte Handlungsempfehlungen

hopp Marktforschung geben. Wir verstehen lhre betriebliche Herausfor-
TorstraBe 25 derung und unterstitzen Sie bei der Meisterung mit
UORKIE Sl unserem breiten Lésungs-Portfolio fiir praktisch alle
Telefon: +49 30 921057-0 Business Cases.

E-Mail:  office@hopp-mafo.de

Internet: hopp-mafo.de Wir sind Feldinstitut.

Als lhr Feldinstitut erheben wir zuverlassig Daten Uber
unser modernes Portfolio bestehend aus quantitativen
und qualitativen Methoden:

Von CATI Studio bis Online-Fokusgruppen,

wir haben die passende Erhebungsmethode fir |hre
Anforderungen im eigenen Haus.
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