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Wertvolle Kunden finden und binden  
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Statistik Unternehmens- und Konsumentenbefragung 

Business Unit-
Leiter oder 

höher (obere 
Managementeb

ene) 
32% 

Abteilungsleiter 
(mittleres 

Management) 
26% 

Bereichsleiter 
(Management) 

26% 

Teamleiter 
10% 

Teammitglied 
2% 

Andere  
4% 

Unternehmen (n = 78)  

57,7% 

12,8% 

5,1% 

3,8% 

3,8% 

16,7% 

Customer Service

Marketing

Operations

Sales

Human Ressources

Andere

Abteilung  

Alle Befragten, n = 78, Angaben in Prozent  

Konsumenten 

Ipsos-MORI befragte im September und November 2013 in zwei Phasen je 5.011 Verbraucher in Großbritannien, den USA, Deutschland, 

Polen und Russland in einer online Omnibus-Umfrage. In Deutschland wurden 1.004 Erwachsene im Alter von 16 - 70 Jahren befragt. 

Die Ergebnisse wurden entsprechend dem Alter, Geschlecht und Region gewichtet, um eine repräsentative Stichprobe zu 

gewährleisten.  
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Wie glücklich sind Kunden? 
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Sind Sie mit dem Service von Unternehmen folgender Branchen im allgemeinen zufrieden?  

41% 

51% 

53% 

55% 

56% 

58% 

61% 

33% 

24% 

25% 

25% 

26% 

22% 

23% 

24% 

23% 

21% 

16% 

14% 

19% 

16% 

2% 

1% 

1% 

4% 

4% 

1% 

1% 

Versicherungen

Versorger (Gas, Strom,
Wasser)

Banken

Breitbandanbieter

Kreditkartenanbieter

Festnetzanbieter

Mobilfunkanbieter

Ja Weder - noch Nein Weiß nicht

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 
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Gute Kunden = langjährige Kunden, Potenzial 

sozialer Medien noch unterschätzt  
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Wie definiert Ihr Unternehmen „gute Kunden“? Gute Kunden … 

27,5% 

21,1% 

15,8% 

15,4% 

14,6% 

4,5% 

1,2% 

4,0% 

haben eine langjährige Beziehung zu uns

empfehlen uns an Freunde und Familie weiter

kommunizieren regelmäßig mit uns

geben viel Geld bei uns aus

empfehlen unser Unternehmen mit hoher
Wahrscheinlichkeit in sozialen Medien

kaufen unser Flagschiff-Produkt, geben aber nicht
zwingend sehr viel Geld bei uns aus

beschweren sich häufig

Sonstiges

  

 v 

Alle Befragten, Mehrfachnennungen, n = 247, Angaben in Prozent 

Obwohl Beschwerden zur 

Ermittlung des Meinungsbildes 

herangezogen werden, werden sie 

nicht als Chance für besseren 

Service und höhere 

Kundenbindung wahrgenommen. 
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Wie loyal sind Kunden? 
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Wie lange sind Sie bereits Kunde beim Ihrem derzeitigen Anbieter/Hauptanbieter? 

5% 

6% 

8% 

8% 

9% 

10% 

17% 

6% 

11% 

14% 

9% 

14% 

18% 

17% 

8% 

12% 

13% 

11% 

14% 

11% 

11% 

77% 

65% 

52% 

54% 

57% 

57% 

50% 

4% 

7% 

13% 

19% 

6% 

4% 

6% 

Banken

Versicherungen

Breitbandanbieter

Kreditkartenanbieter

Festnetzanbieter

Mobilfunkanbieter

Versorger (Strom, Gas, Wasser)

Weniger als 1 Jahr Zwischen 1 und 2 Jahren Zwischen 2 und 3 Jahren Länger als 3 Jahre Weiß nicht/Kann mich nicht erinnern

Zwischen 11 und  

34 % der 

Verbraucher haben 

in den letzten 

beiden Jahren den 

Anbieter 

gewechselt. 

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 
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Upselling = Feedback sammeln und den Service verbessern  
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Was müsste Ihr Unternehmen Ihrer Meinung nach tun, damit Ihre Kunden 10% mehr Geld bei Ihnen ausgeben?  

39,0% 

36,5% 

26,0% 

24,0% 

24,0% 

17,3% 

13,3% 

12,0% 

10,7% 

48,1% 

51,4% 

32,5% 

38,7% 

32,0% 

65,3% 

28,0% 

48,0% 

38,7% 

13,0% 

12,2% 

41,6% 

37,3% 

44,0% 

17,3% 

58,7% 

40,0% 

50,7% 

Mehr Kundenfeedback sammeln

Besseren Service bieten

Bessere Aktions-Angebote bieten

Die Anzahl der Mitarbeiter im direkten Kundenkontakt
erhöhen

Die Anzahl der Mitarbeiter im Contact Center erhöhen

Stärkere Konzentration auf Upselling

Mehr Engagement in sozialen Medien zeigen

Die Ressourcen im Backoffice erhöhen

Mehr Werbung machen

sehr wichtig wichtig weniger wichtig

Alle Befragten, n = 77, Angaben in Prozent 
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Viele Unternehmen geben Agenten Spielraum beim 

Service ... 

23,7% 

14,1% 

46,1% 

42,3% 

Meine Teams haben die Möglichkeit guten Kunden besseren
Service zu bieten.

Unsere Mitarbeiter mit direktem Kundenkontakt haben die
Möglichkeit selbst zu entscheiden, ob sie Kunden Anreize bieten,

etwas schenken oder anderen Service bieten.

Stimme voll  zu Stimme zu

.... sollten sich aber häufiger beim Kunden bedanken. 

20,8% 46,8% 
Unser Unternehmen könnte besser darin sein, sich bei

unseren besten Kunden zu bedanken.

Alle Befragten, n = 77, Top-Box-Werte auf einer Skala von 1 (stimme voll zu) bis 5 (stimme überhaupt nicht zu) 
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Deutsche Konsumenten reagieren sehr positiv auf 

Prämien und Geschenke 
Falls Sie im vergangenen Jahr Prämien oder Gutscheine erhalten haben, wie haben Sie darauf reagiert?  

  
32% 

19% 19% 

16% 

12% 

8% 

5% 

3% 

Ich habe 

Freunden und 

Familie von der 

Prämie erzählt. 

Ich habe den 

Anbieter 

weiterem-

pfohlen. 

Ich bin 

empfänglicher 

für die Werbung 

oder Sonder-

angebote 

geworden.  

Ich habe mehr 

beim Anbieter 

ausgegeben. 

Ich habe mich 

direkt beim 

Anieter bedankt 

Ich habe 

positive 

Bewertungen im 

Netz 

geschrieben. 

Ich bin häufiger 

mit dem 

Anbieter in 

Kontakt 

getreten.  

Ich habe in 

sozialen Medien 

darüber 

berichtet.  

18% haben nicht 

nicht reagiert 

5% können sich 

nicht erinnern 

27% haben 

noch nie 

Gutscheine oder 

Prämien 

erhalten 

Darunter vor allem 

Konsumten ab 35 

Jahren  

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 
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Verbraucher sind zwar recht zufrieden, aber … 

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? 

28% 

39% 

31% 

33% 

36% 

18% 

6% 

6% 

Es ist sinnlos,
Unternehmen direkt

Feedback zu geben, weil
sie es nicht umsetzen.

Feedback über
Unternehmen in sozialen
Medien zu posten trägt

nicht dazu bei, Probleme
zu lösen.

Stimme zu Weder-noch Stimme nicht zu Weiß nicht

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 
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Kunden-Feedback: Häufig fehlt die 360°-Sicht  
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Erhebt Ihr Unternehmen Feedback von Kunden oder ermitteln Sie die Meinung Ihrer Kunden? Wenn ja, wie? 

Ja 
85% 

Nein 
15% 

67,7% 

49,2% 

46,2% 

43,1% 

33,8% 

24,2% 

20,3% 

4,8% 

3,1% 

Beschwerden

E-Mails

Anrufe im Contact Center

Kundenzufriedenheitsumfragen

Briefe von Kunden

Notizen der Agenten

Soziale Medien (z. B. Twitter, Facebook, Online-…

Daten aus dem automatischen Sprachdialogsystem

SMS

Wir analysieren alle ... 

Alle Befragten, n = 78, Angaben in Prozent 

Keine 360°-Sicht 
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Außerdem wird Kunden-Feedback wenig geteilt  
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Wie nutzen Sie diese Informationen in Ihrem Unternehmen?  

22,8% 

22,8% 

18,9% 

15,4% 

12,7% 

6,6% 

0,4% 

0,4% 

Um Schulungen für Agenten und Servicemitarbeiter zu
verbessern

Als Information für andere Abteilungen/die
Unternehmensleitung

Um Team-Strukturen und -Abläufe zu reorganisieren

Zur Anpassung der Agenten- und Servicemitarbeiter-
Skripte

Als Feedback für Kunden

Als Teil eines Anreizsystems für Mitarbeiter (z. B. Boni für
besonders guten Kundenservice)

Wir ermitteln die Meinung unserer Kunden, nutzen die
Daten aber nicht

Weiß nicht

Durch Rückmeldung wird der Kunden 

zu weiterem Feedback motiviert und 

an das Unternehmen gebunden.  

Durch Weitergabe 

der Informationen 

könnten Prozesse 

übergreifend 

optimiert werden.  
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Herzlichen Glückwunsch: Deutsche Kunden fühlen sich am meisten geschätzt! 

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 

Fühlen Sie sich im Allgemeinen als Kunde geschätzt? 

32% 29% 30% 

49% 
57% 

33% 
45% 

38% 

33% 

31% 

27% 

23% 
27% 

16% 
10% 

8% 
3% 5% 2% 3% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Russland GB Polen USA Deutschland

Weiß nicht

Nein

Weder-noch

Ja

Im internationalen 

Vergleich fühlen 

sich deutsche 

Verbraucher am 

meisten 

geschätzt, Briten 

am wenigsten.  
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Schlussfolgerungen 

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 

• Unternehmen konzentrieren sich auf die Bindung von Kunden und kennen den Wert von 

Empfehlungen, vernachlässigen dabei aber den Multiplikatoreffekt von sozialen Medien. 

• Deutsche Konsumenten reagieren sehr positiv Gutscheine und Prämien, dieses Mittel wird aber noch 

zu selten genutzt.  

• Upselling = Service verbessern + Feedback sammeln 

• Unternehmen analysieren in erster Linie Beschwerden, vernachlässigen aber andere Kanäle wie 

Briefe, soziale Medien, Notizen der Agenten etc., die eine 360°-Sicht auf den Kunden erlauben 

würden. 

• Das Feedback wird zwar genutzt, aber selten mit Kollegen oder Kunden geteilt. 
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Empfehlungen 

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 

• Sammeln Sie Feedback auf allen Kanälen. 

• Nutzen Sie die Erkenntnisse, um ihre Prozesse, Produkte und Dienstleistungen zu verbessern. 

• Beschwerden sind in diesem Zusammenhang besonders wertvoll. Nutzen Sie sie, um Ihren Service zu 

verbessern und die Loyalität der Kunden zu erhöhen. 

• Lassen Sie Ihre Kunden wissen, dass Sie Ihnen zuhören und Ihre Anregungen umsetzen. 
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Vielen Dank! 

 

Alle Befragten, n = 1004, Erwachsene im Alter von 16 – 70, Angaben in Prozent 
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Verint at a Glance 
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Customer Engagement Optimization Fraud, Risk and Compliance Security 

Intelligence 

of Fortune 100 companies 

count on Verint solutions 

4,300+ 
Verint professionals worldwide, plus a 

network of global partners 

600+ 
Global patents and patent 

applications 

Top 20% 
Member of the Global Software 500 

10,000+ 

Customers 

in over 180 

Countries 
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Q4 FYE Jan 2014 

Financial Results 

Quarter Ended January 31, 2014 

Revenue $257 million  

Gross Margin 68.6% 

Operating Income $65 million 

Operating Margin 25.5%  

Diluted EPS $0.91 

Q4 FYE Jan 2014 Revenue 

*   Financial information is non-GAAP and excludes certain non-cash and  

    non-recurring items. 

*  Verint’s Q4 represents the period from November 1, 2013 - January 31, 2014 

18 
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FYE Jan 2014 Financial 

Results 

Year Ended January 31, 2014 

Revenue $910 million  

Gross Margin 68.3% 

Operating Income $210 million 

Operating Margin 23.1% 

Diluted EPS $2.84 

FYE Jan 2014 Revenue 

*   Financial information is non-GAAP and excludes certain non-cash and  

    non-recurring items. 

*  Verint’s fiscal year represents period from February1, 2013 through January 31, 2014 

19 
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Q4 FYE Jan 2014 

Product  

$102m 

Service & Support 

$123m  

*   Financial information is non-GAAP and excludes certain non-cash and non-recurring items. 

*   Verint’s Q4 represents the period from November 1, 2013 - January 31, 2014 

20 
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FYE Jan 2014 

Product  

$102m 

Service & Support 

$123m  

*   Financial information is non-GAAP and excludes certain non-cash and non-recurring items. 

*   Verint’s fiscal year represents period from February 1, 2013 through January 31, 2014 

21 
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*   Financial information is non-GAAP and excludes certain non-cash and non-recurring items. 

FYE Jan 2015 Outlook 

Guidance for Year Ending Jan 15: 

 

• We expect revenue to in the range of $1.08 billion to 

$1.13 billion 

 

• We expect operating margins similar to last year at 

approximately 23% 

 

• We expect non-GAAP EPS in the range of $3.20 to $3.40 

22 



 © 2014 Verint Systems Inc. All Rights Reserved Worldwide. 

Note: Percentages based on non-GAAP revenue in FYE Jan 2014 

23 

Enterprise Intelligence 

55% 

Annual Revenue by 

Operating Segment 

Communications & Cyber 

Intelligence 

32% 

Video & Situational 

Intelligence 

13% 


