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Die Sparda-Bank Hannover eG fuhrt in Zusammenarbeit mit gute-banken.de eine
Kundenzufriedenheitsmessung durch. Die Befragung wird im Nachgang zu den geflihrten
Beratungsgesprachen mit einem festen, per Mail versandten Fragebogen durchgefihrt.

Im Zentrum der Messung stehen die einzelnen Aspekte des Kundenerlebnisses in der Online- und
Telefonberatung (vormals Video- und Telefonberatung) der Bank. Die Ergebnisse flieRen also in die
kontinuierliche Verbesserung der Qualitat im Kommunikationsprozess und Erweiterung des Produkt-
und Serviceangebots auf diesem neuen Beratungskanal.

- Betrachtungszeitraum von/bis: 01.02.2019 - 13.02.2024
- Anzahl der Teilnehmer im genannten Zeitraum: n= 444
- Befragte: Nutzer der Online- und Telefonbe-

ratung der Bank (ausschlief3lich
Kunden der Sparda-Bank Hanno-
ver eG)

- Bewertungsfrage: Wie beurteilen Sie die Qualitat des
Beratungsgesprachs?
- Bewertungsmatrix:

sehr gut = * ** **
qut = * k&

befriedigend = ***
ausreichend = **

mangelhaft = *

- Ergebnisberechnung:

349 x sehr gut (1745 Sterne) + 87 x gut (348 Sterne)

+ 7 x befriedigend (21 Sterne) + 1 x ausreichend (2 Sterne)
= 2116 Sterne / 444 Teilnehmer

= 4,8 Sterne
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HE B Handelsregister Registergericht Mannheim
F = = I Registernummer HRB 707928

USt-IdNr. DE267662968

Geschaftsfithrer Martin Brombacher

C gute_banken. de Dr. Johannes Feuling





