
Customer Journey 
Dienstleistungen 

Thomas Schwabl 
Wien, am 25. April 2018 



Umfrage-Basics | Studiensteckbrief: 

• Computer Assisted Web Interviews (CAWI) Methode: 

• Online-Interviews über die Marketagent.com reSEARCH Plattform Instrument: 

• web-aktive Personen aus Österreich zwischen 18 und 69 Jahren  Respondenten: 

• n=1.504 Netto-Interviews (Kernzielgruppe), Random Selection nach Quoten Sample-Größe: 

• 23.01.2018 – 05.02.2018  Erhebungszeitraum: 

• Alter Screening: 

• web-aktive Personen aus Österreich zwischen 18 und 69 Jahren  Grundgesamtheit: 

• geldwerte Bonuspunkte Incentives: 

• 38 offene/geschlossene Fragen Umfang: 

• Marketagent.com, Mag. Silke Hirschberger Studienleitung: 

• s.hirschberger@marketagent.com Kontakt: 



 Zusammensetzung des Samples in der Kernzielgruppe (n=1.504): 

18 – 29 Jahre: 

40 – 49 Jahre: 

30 – 39 Jahre: 

50 - 59 Jahre: 

60 - 69 Jahre: 

22,7% 

24,2% 

19,0% 

20,1% 

14,0% 

22,0% 

23,4% 

18,9% 

19,8% 

15,9% 

22,3% 

23,8% 

18,9% 

19,9% 

15,0% 

Männlich: 
49,7% 

Weiblich: 
50,3% 

Sample  
Total: 

Allg. Pflichtschule: 19,7% 

Lehre/ Fachschule: 49,7% 

Matura/ Uni: 30,6% 
Tir: 8,2% 

NÖ: 
19,2% 

W:   
20,9% OÖ: 

17,0% 

Ktn: 6,6% 

Sbg: 6,0% Vbg: 
4,5% 

Stmk: 
14,3% 

Bgld: 
3,4% 



Dienstleistungssuche Allgemein 



Suche nach einem Anbieter versus bereits vorhandener Anbieter: 

Angenommen Sie benötigen die folgenden Dienstleistungen. Hätten Sie spontan einen Anbieter in diesem Bereich, an den 
Sie sich wenden würden, oder würden Sie nach Anbietern in diesem Bereich suchen? (n=1.504) 

90,2% 

85,0% 

79,1% 

76,1% 

58,2% 

52,6% 

50,2% 

43,6% 

37,0% 

35,0% 

24,0% 

19,4% 

17,8% 

9,8% 

15,0% 

20,9% 

23,9% 

41,8% 

47,4% 

49,8% 

56,4% 

63,0% 

65,0% 

76,0% 

80,6% 

82,2% 

Arzt

Restaurant/Gasthaus/Lokal

Mechaniker/Werkstatt

Beauty/Wellness

Gesundheitsbereich

Handwerker

Rechtsberatung/Steuerberatung

Hotel/Unterkunft

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe

Schlüsseldienst

Reinigungsfirma

Umzug-/Transportunternehmen

hätte spontan einen Anbieter würde nach Anbietern suchen



Art der Suche nach einem Dienstleistungsanbieter im Detail: 

Wie bzw. wo würden Sie nach Anbietern in diesem Bereich suchen? (n=1.504) 

Internet
Empfeh-

lungen

Unter-

nehmen 

direkt 

aufsuchen

Gedruckte 

Verzeich-

nisse

APPs Sonstiges

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe 60,4% 55,5% 25,6% 9,0% 4,1% 4,5%

Handwerker 57,4% 61,9% 26,1% 7,6% 4,4% 3,7%

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten 63,9% 49,3% 23,5% 6,9% 4,1% 4,2%

Schlüsseldienst 73,3% 31,9% 16,2% 11,4% 4,1% 4,6%

Mechaniker/Werkstatt 46,6% 56,1% 37,4% 5,7% 3,8% 3,6%

Umzug-/Transportunternehmen 76,9% 41,8% 11,2% 8,2% 5,1% 5,3%

Beauty/Wellness 54,8% 54,9% 30,7% 6,7% 5,1% 3,5%

Gesundheitsbereich 59,0% 57,8% 23,3% 8,3% 4,9% 4,7%

Arzt 51,4% 60,3% 32,2% 8,6% 4,1% 3,1%

Rechtsberatung/Steuerberatung 58,4% 53,3% 24,6% 7,6% 3,8% 4,5%

Reinigungsfirma 72,5% 40,4% 11,2% 8,0% 4,4% 5,2%

Restaurant/Gasthaus/Lokal 56,6% 62,2% 38,9% 7,7% 9,6% 3,6%

Hotel/Unterkunft 82,2% 47,9% 16,0% 7,5% 13,0% 3,2%



Art der Suche nach einem Dienstleistungsanbieter: 
[Durchschnittswert pro Quelle] 

Wie bzw. wo würden Sie nach Anbietern in diesem Bereich suchen? (n=1.504) 

62,6% 

51,8% 

24,4% 

7,9% 

5,4% 

4,1% 

Internet

Empfehlungen

Unternehmen direkt aufsuchen

Gedruckte Verzeichnisse

APPs

Sonstiges



Customer Journey auf Basis der  
letzten Suche 



Inanspruchnahme folgender Dienstleistungen: 

[…] Wann haben Sie Dienstleistungen aus diesen Bereichen zuletzt in Anspruch genommen? (n=1.504) 

82,4% 

63,0% 

54,8% 

32,9% 

31,8% 

26,5% 

17,2% 

13,8% 

3,9% 

3,6% 

3,5% 

3,2% 

7,8% 

16,0% 

15,4% 

22,4% 

22,4% 

11,4% 

12,9% 

6,1% 

4,4% 

4,5% 

3,9% 

12,5% 

6,4% 

16,4% 

20,1% 

12,0% 

16,4% 

10,2% 

7,0% 

7,1% 

3,9% 

3,2% 

4,1% 

7,6% 

13,7% 

15,0% 

20,2% 

30,7% 

36,0% 

32,8% 

36,3% 

13,6% 

27,2% 

24,9% 

27,1% 

9,7% 

13,2% 

5,5% 

19,3% 

17,6% 

37,0% 

48,4% 

78,3% 

57,7% 

66,0% 

65,3% 

Restaurant/Gasthaus/Lokal

Arzt

Beauty/Wellness

Mechaniker/Werkstatt

Hotel/Unterkunft

Gesundheitsbereich

Handwerker

Rechtsberatung/Steuerberatung

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe

Reinigungsfirma

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten

Umzug-/Transportunternehmen

Schlüsseldienst

innerhalb der letzten 3 Monate innerhalb der letzten 6 Monate innerhalb der letzten 12 Monate ist schon länger her habe ich noch nie beansprucht



Suche nach einem Anbieter versus bereits vorhandener Anbieter: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen) 

Denken Sie nun bitte jeweils immer an das LETZTE MAL als Sie eine Leistung in diesem Bereich in Anspruch genommen 
haben. Haben Sie nach Anbietern in diesem Bereich gesucht oder hatten Sie bereits einen Anbieter? 

65,2% 

63,3% 

57,0% 

45,2% 

38,3% 

33,9% 

33,0% 

27,5% 

27,2% 

23,3% 

19,4% 

12,7% 

11,0% 

34,8% 

36,7% 

43,0% 

54,8% 

61,7% 

66,1% 

67,0% 

72,5% 

72,8% 

76,7% 

80,6% 

87,3% 

89,0% 

Umzug-/Transportunternehmen (n=138)

Hotel/Unterkunft (n=1.118)

Reinigungsfirma (n=121)

Schlüsseldienst (n=115)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=230)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=227)

Handwerker (n=698)

Gesundheitsbereich (n=752)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=453)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=1.415)

Beauty/Wellness (n=1.152)

Arzt (n=1.376)

Mechaniker/Werkstatt (n=1.079)

habe nach Anbietern gesucht hatte bereits einen fixen Anbieter



Einholung von Empfehlungen bei der Anbietersuche: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Haben Sie bei der letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter Empfehlungen von Freunden/ Bekannten/ 
Verwandten/ Kollegen eingeholt? 

69,1% 

69,1% 

68,8% 

60,6% 

60,2% 

59,7% 

58,5% 

55,8% 

52,8% 

50,7% 

48,9% 

42,9% 

42,3% 

30,9% 

30,9% 

31,2% 

39,4% 

39,8% 

40,3% 

41,5% 

44,2% 

47,2% 

49,3% 

51,1% 

57,1% 

57,7% 

Handwerker (n=230)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Arzt (n=175)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

Gesundheitsbereich (n=207)

Beauty/Wellness (n=224)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Reinigungsfirma (n=69)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Hotel/Unterkunft (n=708)

Schlüsseldienst (n=52)

ja nein

Ø 56,9% 



Anbietersuche in gedruckten Verzeichnisse: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Haben Sie bei der letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter in gedruckten Verzeichnisse gesucht? 

42,3% 

30,1% 

29,5% 

29,0% 

27,3% 

26,9% 

26,7% 

25,7% 

23,5% 

21,5% 

21,4% 

21,3% 

14,7% 

57,7% 

69,9% 

70,5% 

71,0% 

72,7% 

73,1% 

73,3% 

74,3% 

76,5% 

78,5% 

78,6% 

78,7% 

85,3% 

Schlüsseldienst (n=52)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Reinigungsfirma (n=69)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Arzt (n=175)

Handwerker (n=230)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Beauty/Wellness(n=224)

Gesundheitsbereich (n=207)

Hotel/Unterkunft (n=708)

ja nein

Ø 26,1% 



Verwendung von Apps bei der Anbietersuche: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Haben Sie bei der letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter APPs verwendet (z.B. am Smartphone oder Tablet)? 

34,0% 

31,2% 

30,8% 

30,7% 

27,5% 

25,6% 

24,7% 

22,3% 

21,0% 

19,5% 

19,3% 

19,2% 

14,3% 

66,0% 

68,8% 

69,2% 

69,3% 

72,5% 

74,4% 

75,3% 

77,7% 

79,0% 

80,5% 

80,7% 

80,8% 

85,7% 

Hotel/Unterkunft (n=708)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Schlüsseldienst (n=52)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Reinigungsfirma (n=69)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Arzt (n=175)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Gesundheitsbereich (n=207)

Beauty/Wellness (n=224)

Handwerker (n=230)

ja nein

Ø 24,6% 



Verwendung von Apps bei der Anbietersuche:  
Gesamtbevölkerung vs. 18- bis 39-Jährige 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht; 
*geringe Fallzahl) 

Haben Sie bei der letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter APPs verwendet (z.B. am Smartphone oder Tablet)? 

30,8% 

30,7% 

34,0% 

31,2% 

27,5% 

22,3% 

25,6% 

19,3% 

21,0% 

24,7% 

19,5% 

19,2% 

14,3% 

45,5%* 

40,0%* 

38,8% 

36,8% 

34,0%* 

28,9% 

26,9% 

26,4% 

25,7% 

25,6%* 

24,2% 

23,3% 

20,2% 

Schlüsseldienst

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe

Hotel/Unterkunft

Restaurant/Gasthaus/Lokal

Reinigungsfirma

Arzt

Umzug-/Transportunternehmen

Gesundheitsbereich

Mechaniker/Werkstatt

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten

Rechtsberatung/Steuerberatung

Beauty/Wellness

Handwerker

Sample Total

18-39 Jahre



Direktes Aufsuchen eines Standortes bei der Anbietersuche: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Haben Sie bei der letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter ein Unternehmen/einen Standort direkt 
aufgesucht, um sich zu informieren? 

53,8% 

50,6% 

50,3% 

50,0% 

46,3% 

45,5% 

45,5% 

42,0% 

32,7% 

31,9% 

31,7% 

30,0% 

19,5% 

46,2% 

49,4% 

49,7% 

50,0% 

53,7% 

54,5% 

54,5% 

58,0% 

67,3% 

68,1% 

68,3% 

70,0% 

80,5% 

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Arzt (n=175)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Beauty/Wellness (n=224)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Gesundheitsbereich (n=207)

Schlüsseldienst (n=52)

Reinigungsfirma (n=69)

Handwerker (n=230)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Hotel/Unterkunft (n=708)

ja nein

Ø 40,8% 



Internet-Recherche bei der Anbietersuche: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Haben Sie bei der letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter im Internet recherchiert (z.B. am 
PC/Tablet/Smartphone)? 

94,4% 

75,6% 

75,0% 

73,3% 

71,4% 

70,5% 

70,5% 

69,9% 

64,8% 

64,3% 

59,7% 

59,4% 

58,8% 

5,6% 

24,4% 

25,0% 

26,7% 

28,6% 

29,5% 

29,5% 

30,1% 

35,2% 

35,7% 

40,3% 

40,6% 

41,2% 

Hotel/Unterkunft (n=708)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Schlüsseldienst (n=52)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Arzt (n=175)

Gesundheitsbereich (n=207)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Handwerker (n=230)

Beauty/Wellness (n=224)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Reinigungsfirma (n=69)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

ja nein

Ø 69,8% 



Genutzte Geräte bei der Anbietersuche im Internet: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und dafür im Internet recherchiert, 
Hinweis: nur Fallzahlen über n=50 berücksichtigt) 

Über welche Geräte haben Sie bei der letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter in diesem Bereich im 
Internet recherchiert? 

PC/ Laptop Tablet/ iPad Smartphone

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=242) 61,2% 23,1% 63,2%

Beauty/Wellness (n=144) 65,3% 22,9% 52,8%

Umzug-/Transportunternehmen (n=68) 60,3% 17,6% 50,0%

Hotel/Unterkunft (n=668) 77,7% 23,1% 48,5%

Arzt (n=125) 68,8% 20,0% 47,2%

Handwerker (n=149) 71,1% 18,8% 44,3%

Mechaniker/Werkstatt (n=70) 64,3% 25,7% 42,9%

Gesundheitsbereich (n=146) 66,4% 24,0% 42,5%

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=62) 66,1% 19,4% 40,3%

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=86) 70,9% 17,4% 38,4%



Informationsbedarf Top 5: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und dafür im Internet recherchiert, 
Hinweis: nur Fallzahlen über n=50 berücksichtigt) 

Wonach haben Sie bei Ihrer letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter im Internet gesucht? Welche 
Informationen hätten Sie in erster Linie benötigt? 

Preise
Öffnungs-

zeiten

Kunden-

bewertungen

Leistungs-

spektrum
Kontaktdaten

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=62) 50,0% 37,1% 43,5% 46,8% 41,9%

Handwerker (n=149) 61,1% 38,3% 40,3% 47,0% 48,3%

Mechaniker/Werkstatt (n=70) 52,9% 48,6% 41,4% 32,9% 38,6%

Umzug-/Transportunternehmen (n=68) 70,6% 30,9% 41,2% 32,4% 39,7%

Beauty/Wellness (n=144) 64,6% 52,8% 41,7% 41,0% 34,7%

Gesundheitsbereich (n=146) 59,6% 61,6% 37,7% 46,6% 37,7%

Arzt (n=125) 16,0% 64,8% 37,6% 40,0% 44,8%

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=86) 44,2% 37,2% 30,2% 47,7% 40,7%

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=242) 57,0% 69,8% 52,5% 27,3% 21,1%

Hotel/Unterkunft (n=668) 75,4% 25,1% 66,6% 46,6% 29,8%



Verwendung von Suchmaschinen bei der Anbietersuche: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und dafür im Internet recherchiert, 
Hinweis: nur Fallzahlen über n=50 berücksichtigt) 

Haben Sie bei Ihrer letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter eine Suchmaschine (z.B. Google, Bing) verwendet? 

90,3% 

89,7% 

87,9% 

87,0% 

86,8% 

86,1% 

84,8% 

84,7% 

82,6% 

80,0% 

9,7% 

10,3% 

12,1% 

13,0% 

13,2% 

13,9% 

15,2% 

15,3% 

17,4% 

20,0% 

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=62)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=242)

Handwerker (n=149)

Gesundheitsbereich (n=146)

Umzug-/Transportunternehmen (n=68)

Beauty/Wellness (n=144)

Arzt (n=125)

Hotel/Unterkunft (n=668)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=86)

Mechaniker/Werkstatt (n=70)

ja nein

Ø 86,0% 



Einbeziehen von Kundenbewertungen bei der Anbietersuche: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und dafür im Internet recherchiert, 
Hinweis: nur Fallzahlen über n=50 berücksichtigt) 

Haben Sie bei Ihrer letzten Suche Kundenbewertungen zu den Anbietern gelesen? 

89,2% 

77,3% 

70,1% 

68,0% 

63,2% 

61,7% 

61,6% 

60,0% 

58,1% 

52,3% 

10,8% 

22,7% 

29,9% 

32,0% 

36,8% 

38,3% 

38,4% 

40,0% 

41,9% 

47,7% 

Hotel/Unterkunft (n=668)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=242)

Beauty/Wellness (n=144)

Arzt (n=125)

Umzug-/Transportunternehmen (n=68)

Handwerker (n=149)

Gesundheitsbereich (n=146)

Mechaniker/Werkstatt (n=70)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=62)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=86)

ja nein

Ø 66,2% 



Aussagekraft von Kundenbewertungen zu den gesuchten Anbietern: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen, haben bei der letzten Suche dafür im 
Internet recherchiert und Kundenbewertungen gelesen, Hinweis: nur Fallzahlen über n=50 berücksichtigt) 

Wie aussagekräftig waren die Kundenbewertungen zu den gesuchten Anbietern bei Ihrer letzten Suche? 

22,8% 

23,5% 

31,8% 

26,7% 

22,8% 

25,6% 

52,3% 

49,2% 

35,3% 

39,6% 

40,2% 

34,4% 

75,2% 

72,7% 

67,1% 

66,3% 

63,0% 

60,0% 

Hotel/Unterkunft (n=596)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=187)

Arzt (n=85)

Beauty/Wellness (n=101)

Handwerker (n=92)

Gesundheitsbereich (n=90)

Top-2-Box: bewertet mit "sehr/ eher aussagekräftig" (5-stufige Skalierung) 

sehr aussagekräftig

eher aussagekräftig



Auffinden der benötigten Daten im Internet zu den Anbietern: 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und dafür im Internet recherchiert, , 
Hinweis: nur Fallzahlen über n=50 berücksichtigt) 

Haben Sie bei Ihrer letzten Suche alle benötigten Daten zu den Anbietern in diesem Bereich im Internet gefunden? 

71,9% 

69,0% 

66,4% 

57,5% 

56,3% 

51,4% 

48,8% 

48,4% 

47,1% 

39,6% 

26,6% 

28,5% 

26,4% 

35,6% 

38,2% 

35,7% 

43,0% 

41,9% 

41,2% 

49,0% 

1,5% 

2,5% 

7,2% 

6,8% 

5,6% 

12,9% 

8,1% 

9,7% 

11,8% 

11,4% 

Hotel/Unterkunft (n=668)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=242)

Arzt (n=125)

Gesundheitsbereich (n=146)

Beauty/Wellness (n=144)

Mechaniker/Werkstatt (n=70)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=86)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=62)

Umzug-/Transportunternehmen (n=68)

Handwerker (n=149)

ja, auf Anhieb ja, nach längerer Suche nein



ERSTE Anlaufstelle bei der Anbietersuche 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Welche Informationsquelle war bei Ihrer letzten Suche nach einem geeigneten Anbieter in diesem Bereich 
Ihre ERSTE Anlaufstelle? 

37,4% 

35,8% 

30,3% 

37,2% 

38,8% 

36,4% 

41,7% 

39,8% 

48,8% 

36,2% 

46,2% 

50,0% 

75,7% 

33,9% 

33,3% 

31,9% 

30,4% 

26,3% 

26,0% 

25,7% 

22,7% 

22,0% 

21,7% 

13,5% 

12,2% 

9,9% 

6,5% 

11,8% 

15,1% 

11,1% 

10,3% 

6,5% 

10,9% 

9,1% 

4,1% 

3,8% 

6,7% 

4,5% 

4,9% 

7,2% 

13,5% 

5,6% 

4,8% 

4,0% 

5,2% 

6,8% 

7,2% 

5,8% 

5,6% 

6,1% 

15,2% 

10,3% 

18,5% 

15,0% 

17,4% 

23,4% 

18,3% 

17,0% 

17,1% 

24,6% 

17,3% 

20,0% 

4,5% 

Handwerker (n=230)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

Gesundheitsbereich (n=207)

Beauty/Wellness (n=224)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Arzt (n=175)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Reinigungsfirma (n=69)

Schlüsseldienst (n=52)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Hotel/Unterkunft (n=708)

Internet Empfehlung durch Freunde/Bekannte/Verwandte Unternehmen direkt aufgesucht Gedruckte Verzeichnisse APPs Sonstige/ weiß nicht



Informiert vs. engere Auswahl [Mittelwerte] 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Über wie viele Anbieter haben Sie sich bei der letzten Suche insgesamt informiert und wie viele davon kamen 
für Sie ernsthaft in Betracht? 

7,0 

5,4 

4,7 

4,7 

4,5 

4,4 

4,3 

4,2 

4,0 

3,9 

3,8 

3,7 

3,4 

2,3 

2,5 

2,2 

1,7 

2,0 

2,1 

1,8 

1,8 

1,7 

1,6 

1,7 

1,7 

1,5 

Hotel/Unterkunft (n=708)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Schlüsseldienst (n=52)

Reinigungsfirma (n=69)

Arzt (n=175)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

Gesundheitsbereich (n=207)

Beauty/Wellness (n=224)

Handwerker (n=230)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Informiert

Engere Auswahl



Anzahl an kontaktierten Anbietern bei der letzten Suche [Mittelwerte] 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Wie viele Anbieter haben Sie bei der letzten Suche insgesamt kontaktiert? 

2,8 

2,7 

2,6 

2,4 

2,4 

2,4 

2,3 

2,3 

2,3 

2,0 

1,9 

1,9 

1,9 

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Hotel/Unterkunft (n=708)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Reinigungsfirma (n=69)

Handwerker (n=230)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Schlüsseldienst (n=52)

Gesundheitsbereich (n=207)

Beauty/Wellness (n=224)

Arzt (n=175)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)



Erste Kontaktaufnahme mit dem gesuchten Anbieter via … 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen, haben nach einem Anbieter dafür gesucht 
und diesen auch kontaktiert) 

Wie haben Sie den Anbieter, für den Sie sich bei der letzten Suche entschieden haben, zuerst kontaktiert? 

63,6% 

61,5% 

60,5% 

59,7% 

55,4% 

53,2% 

52,4% 

50,0% 

49,3% 

49,3% 

44,6% 

19,2% 

7,9% 

17,9% 

17,6% 

12,4% 

21,7% 

12,8% 

20,6% 

10,3% 

15,9% 

9,7% 

24,1% 

33,9% 

6,1% 

5,5% 

5,9% 

7,5% 

4,8% 

5,5% 

14,3% 

9,3% 

10,1% 

7,6% 

10,8% 

40,4% 

20,6% 

12,8% 

15,1% 

19,9% 

15,7% 

27,5% 

11,1% 

28,4% 

24,6% 

31,3% 

18,1% 

2,9% 

Arzt (n=165)

Handwerker (n=218)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=119)

Gesundheitsbereich (n=186)

Umzug-/Transportunternehmen (n=83)

Mechaniker/Werkstatt (n=109)

Reinigungsfirma (n=63)

Beauty/Wellness (n=204)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=69)

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=288)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=83)

Hotel/Unterkunft (n=663)

Telefonisch E-Mail Online-Kontaktformular Persönlich Sonstiges



Empfinden der Anbieter-Suche 

(Basis: Respondenten haben die jeweilige Dienstleistung in den letzten 12 Monaten in Anspruch genommen und nach einem Anbieter dafür gesucht) 

Wie schwer/leicht war es für Sie, bei der letzten Suche einen geeigneten Anbieter in diesem Bereich zu finden? 

40,3% 

29,1% 

21,2% 

31,7% 

28,6% 

28,0% 

33,6% 

17,4% 

20,0% 

22,0% 

12,5% 

15,6% 

21,7% 

41,8% 

45,1% 

50,0% 

38,4% 

40,6% 

35,7% 

27,7% 

39,6% 

33,3% 

29,3% 

38,6% 

31,2% 

23,2% 

82,1% 

74,2% 

71,2% 

70,1% 

69,1% 

63,8% 

61,3% 

57,0% 

53,3% 

51,2% 

51,1% 

46,8% 

44,9% 

Restaurant/Gasthaus/Lokal (n=330)

Hotel/Unterkunft (n=708)

Schlüsseldienst (n=52)

Beauty/Wellness (n=224)

Arzt (n=175)

Gesundheitsbereich (n=207)

Mechaniker/Werkstatt (n=119)

Handwerker (n=230)

Umzug-/Transportunternehmen (n=90)

Rechtsberatung/Steuerberatung (n=123)

Bauunternehmen/Baumeister/Baunebengewerbe (n=88)

Gärtner/Gartengestaltung/Bagger-/Erdarbeiten (n=77)

Reinigungsfirma (n=69)

Top-2-Box: bewertet mit "sehr/ eher leicht" (5-stufige Skalierung) 

sehr leicht

eher leicht



Aspekte GEGEN eine Kontaktaufnahme mit dem Anbieter: 

Angenommen Sie sind auf der Suche nach einem geeigneten Anbieter für eine bestimmte Dienstleistung. 
Welche Aspekte würden Sie generell davon abhalten, den Anbieter zu kontaktieren? (n=1.504) 

31,1% 

18,2% 

9,9% 

9,6% 

5,0% 

4,1% 

3,7% 

3,3% 

2,5% 

2,5% 

2,2% 

2,1% 

1,7% 

1,7% 

1,5% 

Schlechte Bewertungen/ schlechter Ruf/ negative Rezensionen/ Erfahrungsberichte von anderen

Der Preis/ hohe Preise/ teuer

Schlecht gestaltete, unübersichtliche Webseite

Die Entfernung/ weit entfernt gelegen/ zu weit weg

Kontaktmöglichkeiten/ nicht per Email zu erreichen/ kein Festnetz

Unfreundlich

Keine Information/ zu wenig Informationen online

Unseriös allgemein/ unseriöses Auftreten

Kein passendes Angebot/ die angebotene Leistung entspricht nicht meinen Wünschen

Keine Kontaktdaten angegeben/ kein Impressum

Unzuverlässig/ unpünktlich/ Wartezeiten

Keine Webseite vorhanden

Fehlende Preisangaben/ intransparente Preise

Unseriöse Webseite

Schlechte, schrille, aufdringliche Werbung

Top 15 Aspekte (ungestützt) 



Aspekte, die von einer Kontaktaufnahme mit dem Anbieter abhalten: 

Inwieweit würden Sie persönlich die folgenden Aspekte davon abhalten, einen Anbieter, der die gewünschte 
Dienstleistung durchführen könnte, überhaupt zu kontaktieren? (n=1.504) 

57,0% 

54,7% 

52,3% 

33,9% 

30,5% 

25,9% 

30,4% 

29,0% 

32,2% 

24,5% 

24,1% 

11,8% 

10,2% 

10,3% 

27,0% 

27,9% 

28,5% 

34,7% 

36,8% 

37,6% 

32,2% 

31,7% 

27,7% 

31,1% 

31,2% 

23,5% 

15,6% 

14,0% 

84,0% 

82,6% 

80,8% 

68,6% 

67,2% 

63,5% 

62,6% 

60,7% 

59,8% 

55,6% 

55,3% 

35,3% 

25,9% 

24,3% 

Unsympathischer/unseriöser Firmenauftritt

Schlechte Erfahrungswerte von Freunden/Bekannten/Verwandten

Zu teure Preise angeführt

Negative Kundenbewertungen im Internet

Kontaktdaten schwer auffindbar

Fehlende Informationen zum Leistungsspektrum

Zu weit weg/nicht in meiner Nähe

Keine Preise angeführt

Zweifelhafte wirtschaftliche Daten (Bonität, Gründungsjahr, Mitarbeiteranzahl)

Keine Webseite vorhanden/schlechte Webseite

Eingeschränkte Kontaktmöglichkeiten (z.B. keine E-Mail-Adresse)

Keine Kundenbewertungen im Internet

Keine Online Terminvereinbarung möglich/kein Online Buchungssystem vorhanden

Webseite funktioniert nicht am Smartphone

Top-2-Box: bewertet mit "würde mich auf jeden Fall/ eher abhalten" (5-stufige Skalierung) 

würde mich auf jeden Fall abhalten

würde mich eher abhalten





Kontakt | Feedback | Rückfragen 
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