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Elektro-Service-Barometer (ESB) — Ihr USP

= Das Elektro-Service-Barometer misst Anzahl, Art und Umfang der im Haushalt anfallenden
Reparaturen von Elektrogro3geraten, Kaffee-/ Espressomaschinen und Staubsaugern.

- Basis dieser Erhebung ist das 20.000er GfK ElectroPanel. Die im Elektro-Service-Barometer
berichteten Reparaturfalle sind reprasentativ fir das Reparaturaufkommen dieser Gerate in
Deutschland.

= Sie erhalten einen umfassenden Einblick in den Reparaturprozess und eine wertvolle Hilfe zur
Steuerung lhres Kundendienstes.

- Das Elektro-Service-Barometer liefert Ihnnen Informationen zur Anzahl der Reparaturfalle nach
Geratetypen und Marken, den Kosten, wer die Reparatur durchgeftihrt hat, zur Qualitat des
genutzten Kundendienstes, zum Ersatzteilbedarf und vielen weiteren Aspekten.
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ESB - Methodensteckbrief

* Instrument: Die Stichprobe umfasst 20.000 reprasentativ
ausgewahlte deutsche Haushalte, die fur 36,19
Mio. Privathaushalte in Deutschland stehen

Nicht abgedeckt sind Gewerbe, Auslanderhaushalte,
Anstaltshaushalte etc.

- Zwei-Phasen-Erhebung: Phase 1: Erhebung mit kurzer Fragestellung zur
Ermittlung der Haushalte, die ein Geréat durch den
Kundendienst repariert/ ausgetauscht haben (Screening)

Phase 2: Haupterhebung mit detailliertem
Fragebogen bei der Zielgruppe

- Befragungsfrequenz: monatlich

» Fragebogenumfang: 4 DIN-A4 Seiten + Abbildungen
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ESB — Kontinuierliche Beobachtung von Kundendienst-/ Reparaturen von

Elektrogeraten

Elektrogrol3gerate:

G = e oo N e

Waschmaschinen
Waschetrockner
Geschirrsptiler
Kuhlschranke incl. Kombi
Gefriergerate

Elektro- / Gasherde
Mikrowellengerate
Dunstabzugshauben

Elektrokleingerate:

1. Staubsauger

2. Kaffeemaschinen

3. Espressomaschinen/
Kaffeevollautomaten
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ESB - Screener

Reparaturen / Kundendienst von Elektrogeraten im November 2009

Haben Sie im Monat November Kundendienste oder Reparaturen von Waschmaschinen, Waschetrocknern,
Geschirrsptlmaschinen, Kuhlschranken, Gefriergeraten, Elektroherden, Gasherden, Mikrowellengeraten, Dunstabzugshauben,
Staubsaugern, Kaffee- und Espressomaschinen durchfiihren lassen oder selbst durchgefihrt?

Entnehmen Sie den entsprechenden Fragebogen bitte lhrem Ordner ,,Fragebogenregister / Gebrauchsguter*.

Im Juni Fragebogen
durchgefiihrt Nummer
% > Reparaturen / Kundendienste von Elektrogeréten - Q01

e Reparaturen /
Kundendienste
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ESB — Fragebogeninhalte 2010 (Auswahl Teil 1)

| 6 |
1. Was flr ein Gerat wurde repariert?
2. Von welcher Marke ist das Gerat?
3. Zeitpunkt der Reparatur bzw. des Gerateaustausches
4. Wie alt ist das betroffene Gerat?
5. Wer hat die Reparatur durchgefihrt (Kundendienst des Herstellers, Kundendienst des Handler,
Handwerker/ Elektriker, Sie selbst/ Bekannte, etc.)?
6. Reparaturkosten gesamt
7. Kostenarten: Material, Lohn, Anfahrt, sonstige Kosten
8. Zeit zwischen Anforderung und Abschluss der Reparatur- / bzw. Gerateaustausch
9. Anzahl der Technikerbesuche

10. Beurteilung und Weiterempfehlungsbereitschaft des Kundendienstes
11. Anzahl der Defekte
12. Weiterempfehlungsbereitschaft der Geratemarke




ESB — Fragebogeninhalte 2010 (Auswahl Telil 2)

DIY Reparatur

13. Ersatzteilbedarf

14. Wo wurden Ersatzteile bezogen?

15. Ersatzteilkosten

16. Welcher Typ von Ersatzteilen wurde verwendet?
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ESB — Fragebogen (Auszug)

Bitte hier Etikett mit Ihrer persdnlichen

Teilnehmernummer aufkleben: >

Kundendienst /| Reparaturen bei Elektrogeriten
Uns interessieren alle Kundendienstfalle und Reparaturen (auch selbst ausgefiihrte), die bei
Waschmaschinen, Waschetrocknern, Geschirrspiilmaschinen, Kiihischranken, Gefriergeriten, Elektroherden, Gasherden, Mikrowellengeriten,
Dunstat hauben, Stauk gern, Kaffee- und Espressomaschinen aufgetreten sind und die entweder
a) durch den Kundendienst des Herstellers, eines Handlers oder durch einen Handwerker / Reparaturdienstleister behoben wurden
b) durch eine selbst bzw. von Bekannten durchgefiihrie Reparatur gelast wurden
c) durch einen Gerateaustausch im Rahmen einer Garantieleistung / Kulanz erledigt wurden
Bitte fiir jedes Gerit und jede Stérung einen separaten Fragebogen verwenden.

Falls Sie eine Reparatur hatten, bitte erst nach Erhalt der Rechnung den Fragebogen ausfiillen.

1. Welches Gerét war betroffen? 6. Wann wurde die Reparatur bzw. der Gerdteaustausch

1 O Waschmaschine a O Kochfeld des Gasherdes durchgefiihrt?

2 O elektr. Waschetrockner 10 O Backofen des Gasherdes

3 O Geschirrspilmaschine 11 O gesamter Gasherd Reparatur / Monat ... ... = bitte weiter

4 O Kahlschrank / 12 O Mikrowellengerat Garantiereparatur mit Frage 7.
Kahl-Gefrier-Kombination 13 O Dunstabzugshaube

5 O Gefriergerat 14 O Staubsauger Gerateaustausch Monat ... = Ditte weiter

im Rahmen einer mit Frage 10.

Garantieleistung / Kulanz

15 O Filter-Kaffeemaschine /
Pad-Maschine

16 O Espressomaschine /
Kapsel-Maschine / Kaffee-
Vollautomat

s O Kochfeld des Elektroherdes
7 O Backofen des Elekiroherdes
3 O gesamter Elektroherd

7. Haben Sie die Reparatur bezahlen miissen?

2. Marke des betroffenen Gerites:

1 O AEG [ AEG-Electrolux 18 O Neff
2 O Bauknecht 19 O Nespresso

3 O Bosch 20 O Panasonic
4 O Braun 21 O Philips

5 O Constructa 22 O Quelle (Privileg / Matura)
s O DelLonghi 23 O Rowenta
7 O Electrolux 24 O Saeco

a8 O Gaggenau 25 O Samsung
s O Gorenje 26 O Sharp

10 O Ignis 27 O Siemens
11 O Indesit 28 O Tassimo
12 O Juno/ Juno-Electrolux 29 O Vorwerk
13 O Jura 20 O Whirlpool

usw.

1 0O ja, alle Kosten wurden von mir
getragen

2 O nur teilweise, da Kulanz bzw. Nach-
lasse gewahrt wurden

3 O nein, da Reparatur im Rahmen der
gewohnlichen 2-Jahres-Garantie
durchgefthrt wurde

4+ O nein, da Reparatur im Rahmen einer
verlangerten Handlergarantie bzw. Re-
paraturversicherung durchgefuhrt wurde

5 O nein, Reparatur wurde von mir selbst /
einem Haushaltsmitglied / einem
Bekannten durchgefiihrt

= weiter mit Frage 8.
= weiter mit Frage 8.

= weiter mit Frage 10.

= weiter mit Frage 10.

= weiter mit Frage 16.a.
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Unsere Tools fur Ihren Markterfolg - Single Source

GfK Living

Markt &
Performance

Markt & Marktentwicklung

() GfK ElektroPanel DE

(} GfK ElectroPanel FR

() GfK ElectroPanel Europa
(coming up 2010)

0. GfK OwnershipMonitor
Ost-Europa

0. GfK OwnershipMonitor
West-Europa

Zielgruppen-
Analyse

Zielgruppenidentifizierung

Strategie &
Umsetzung

Unternehmensstrategie

Kontrolle &
Optimierung

Marktperformance

9 GfK TargetGroupProfiler

O GfK StrategieWorkshop

Zielgruppenbefragung

Produkt- und Preisstrategie

) GfK TargetSelector*
O GfK Greyhound (50plus Bus)

0 GfK SalesOptimizer (Conjoint)
0 GfK PriceMeter

Zielgruppen-Segmentierung

Marktindikatoren

(} Studie zur Finanzkrise
0‘ GfK NachhaltigkeitsMonitor

{} GfK SegmentationPLUS
0 GfK ElectroStyles

{3 GfK Shoppertypen Nonfood
) GfK Mediennutzertypologie

GfK/Roland Berger
CR-Typologie

Medienstrategie

) GfK BrandCheck
) GfK PerformanceCheck

O GfK ElektroServiceBarometer

9 GfK Usage&Attitude-Monitor

O GfK MediaProfiler
{3 GfK CrossMediaSelector

Werbeerfolgsmessung

Category Management

{3 GfK WebEfficiencyPanel
0 GfK MediaOptimizer

() GfK Consumer Decision Tree

Marktprognose

Spezialzielgruppen

Customer Relationship

() GfK ForeCast

* Jeweils auch im WEP durchfiihrbar: GfK TargetSelectorWeP; GfK MediaProfilerWe?; GfK CrossMediaSelectorWeP; GfK CampaignEvaluatorWeP ; GfK MediaOptimizerWeP

0 GfK NachhaltigkeitsTypen
O GfK Seniorenlebenswelten

O GfK Online-Nutzertypen

{3 GfK CRM Profiler
{3 GfK CRM Scorer
6 GfK CRM Address
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Fur weitere Informationen wenden Sie sich bitte an:
A
E*: ’
.

>

¢



mailto:sabine.fruehwald@gfk.com
http://www.gfk-living.com

