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Zertifizierungsrichtlinien:

TOV Service tested basiert auf einer reprisentativen Kundenbefragung. Das Siegel wird nur an
Unternehmen vergeben, die vonihren Kunden entsprechend gut bewertet werden. Die
entscheidenden Aspekte sind:

Servicezufriedenheit:

|
Auf der 5-stufigen Skala (sehr gut, gut, befriedigend, ausreichend, ungentigend) muss
mindestens die Durchschnittsnote 2,2 erreicht werden.

n Gesamtzufriedenheit mit dem Unternehmen:

Auf der 5-stufigen Skala (sehr gut, gut, befriedigend, ausreichend, ungentigend) muss
mindestens die Durchschnittsnote 2,2 erreicht werden.

m  Mittelwert Zertifizierungskriterien:
Jedes Zertifizierungskriterium muss im Mittelwert mindestens die Durchschnittsnote 2,2
erreichen.




Untersuchungsdesign:

u Online-Befragung der Kunden der IKK gesund plus.
‘ u An der Befragung nahmen 265 Personen teil.
[ Die Befragung setzte sich zusammen aus:
- Gesamturteil

Beurteilung der Zertifizierungskriterien

Zusatzfragen

Priifung des Erreichens der Zertifizierungskriterien




Die Zertifizierungskriterien:

Gesamtzufriedenheit mit dem Unternehmen

Qualitat der angebotenen Leistungen
Verstandliche und klare Kundenkommunikation
Kundenservice insgesamt

Zuverlassigkeit und Fairness des Unternehmens



Zufriedenheit Zertifizierungskriterien:

Gesamtzufriedenheit

Qualitat der angebotenen Leistungen

Verstandliche und klare

Kundenkommunikation

Kundenservice insgesamt

Zuverldssigkeit und Fairness des
Unternehmens

sehr gut

gut

befriedigend
ausreichend
ungeniigend

sehr zufrieden
zufrieden
mittelmalSig

eher unzufrieden
vollig unzufrieden
sehr zufrieden
zufrieden
mittelmalSig

eher unzufrieden
vollig unzufrieden
sehr zufrieden
zufrieden
mittelmalSig

eher unzufrieden
vollig unzufrieden
sehr zufrieden
zufrieden
mittelmalSig

eher unzufrieden
volligunzufrieden

Prozent

24,9%
62,3%
9,4%
3,0%
0,4%
26,2%
58,5%
14,2%
0,8%
0,4%
34,9%
53,0%
9,9%
1.9%
0,4%
37,3%
51,2%
9,6%
1.9%
0,0%
32,0%
57.1%
8,5%
2,0%
0,4%

Mittelwert

19

19

18

18

18



Zertifizierungsergebnis TUV Service tested

Zertifiz bnis:

Serviceleistungen:

Gesamtzufriedenheit Unternehmen:

Zertifiz \iterien Mittelwerte:

Qualitdat der angebotenen Leistungen
Verstandliche und klare Kundenkommunikation
Kundenservice insgesamt

Zuverldssigkeit und Fairness des Unternehmens

1,8

19

19
18
18
18

erfullt

erfillt

erfillt
erfillt
erfillt
erfillt

gut
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