£ Jahre Deutschlands kundenorientierteste Dienstleister
Mehrals 800 Untamahmean haben bersits teilgenommen
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Teilnahmebedingungen des Wettbewerbs
,Deutschlands kundenorientierteste Dienstleister”

Wer kann am Wettbewerb teilnehmen?

Am Wettbewerb kdnnen alle Dienstleistungsunternehmen mit Geschaftstatigkeit in
Deutschland teilnehmen, sowohl mit B2B- als auch mit B2C-Ausrichtung.

Wer ist Vertragspartner?

Der Vertrag Utber die Teilnahme am Wettbewerb wird geschlossen mit der Fakten-
kontor GmbH, Normannenweg 30, 20537 Hamburg, Tel.: 040/227 03-7961, Fax:
040/227 03-7961. Die Faktenkontor GmbH stellt die Rechnung Uber die Teilnah-
megebihr aus.

Welche Leistungen werden erbracht?

Managementfragebogen

Die teilnehmenden Unternehmen erhalten einen Managementfragebogen, in dem
auf der Basis des 7K-Modells der Universitat St. Gallen die Kundenorientierung
abgefragt wird. Eine nicht fristgerechte Beantwortung des Managementfragebo-
gens bis zum 15. Dezember 2010 fihrt dazu, dass das Unternehmen vom Wett-
bewerb ausgeschlossen wird und keine Bewertung sowie Ranking-Platzierung
stattfinden kann.

Kundenzufriedenheitsbefragung

Angestrebt werden 100 Interviews je teilnehmendem Unternehmen im 4.
Quartal 2009, soweit dies bei gegebener Kundenzahl méglich ist. In Abhan-
gigkeit vom Kundenkontakt erfolgt die Befragung am Point of Sale oder te-
lefonisch (CATI). Fir die telefonische Befragung werden die teilnehmenden
Unternehmen gebeten, 1.000 (10faches Oversampling) per Zufall ausgewahl-
te oder bei Unternehmen mit weniger als 1.000 Kunden alle Kundenadressen
in einem fest definierten Selektionsverfahren und Datenformat inklusive Tele-
fonnummern einen Monat nach Anmeldung, spéatestens bis zum 15. Novem-
ber 2010, zur Verfigung zu stellen. Die Definitionen zum Selektionsverfahren
und zum Datenformat werden den Unternehmen nach der Anmeldung zum
Wettbewerb zugeschickt. Sollte wider Erwarten diese Anzahl von Kunden-
adressen nicht ausreichen, um 100 Kundeninterviews durchfiihren zu kénnen, wird
das teilnehmende Unternehmen um die Nachlieferung weiterer Adressen gebeten.
Sollten zu wenig Adressen zur Verfiigung gestellt werden, um 100 Kundeninterviews
durchfiihrenzukénnen,mussdieMarktforschungnachAusschépfendervorhandenen
Datensétze beendet werden. In diesem Fall entsteht keinerlei Anspruch auf Kiin-
digung der Wettbewerbsteilnahme oder auf Riickzahlung von Teilnahmeentgelten.

Dienstleistungsunternehmen ohne Vertragskunden stellen eine Adressliste aller
ihrer deutschen Standorte (Verkaufsstellen/Geschaftsstellen) inkl. Offnungszeiten
zur Verfligung und stellen dem durchfiihrenden Marktforschungsinstitut eine Be-
rechtigung fiir Point-of-Sale-Kundenbefragungen mit der Gultigkeit fir den Zeit-
raum vom 15. September bis zum 15. Dezember 2010 zur Verfligung. Eine nicht
fristgerechte Bereitstellung der zuvor genannten Unterlagen und Daten fuhrt dazu,
dass das Unternehmen vom Wettbewerb ausgeschlossen wird und keine Bewer-
tung sowie Ranking-Platzierung fir das Unternehmen stattfinden kann.

Unternehmens-Audit

Auf Basis der Ergebnisse aus dem Managementfragebogen und der Kundenzu-
friedenheitsbefragung wird ein vorlaufiges Ranking erstellt. Die besten Unterneh-
men werden von dem L.VW HSG der Universitdt St. Gallen und der ServiceRa-
ting GmbH ab Januar 2011 angesprochen, um ein Unternehmens-Audit binnen
4 Wochen zu vereinbaren. Fur dieses Audit reisen Auditoren des I.VW HSG der
Universitat St. Gallen und der ServiceRating GmbH zum Unternehmenssitz in
Deutschland an und lassen sich die konkrete Umsetzung der Kundenorientie-
rung im Unternehmen vorstellen. Die konkrete Ausgestaltung des Audits wird
zwischen dem Unternehmen und dem jeweiligen Auditor besprochen. Eine nicht
fristgerechte Terminvereinbarung fir das Audit fihrt dazu, dass das Unterneh-
men sich nicht unter den Top 10-Unternehmen im Ranking positionieren kann.

Top-50-Ranking

Die gesamte Bewertung aller Unternehmen wird einer Jury vorgelegt, die sich
aus Vertretern des Initiatorenkreises zusammensetzt. Diese Jury legt abschlie-
Bend das Top-50-Ranking der kundenorientiertesten Unternehmen aus dem
Wettbewerb fest. Dieses Ranking bildet die Basis fiir alle nachfolgenden Verof-
fentlichungen. Die Teilnehmer am Wettbewerb erklaren sich unwiderruflich be-
reit, im Falle einer Positionierung unter den Top-50-Unternehmen verdéffentlicht
werden zu dirfen. Alle Unternehmen, die nicht zu den Top-50-Unternehmen
gehdren, werden nicht genannt und bleiben anonym. Eine Verlangerung- oder
Verkirzung des Rankings ist durch den Organisator méglich

Teilnahme an der Preisverleihung
Alle Wettbewerbsteilnehmer werden zur festlichen Preisverleihung — voraussicht-
lich im Mérz 2011 - eingeladen.

Siegel ,Deutschlands kundenorientierteste Dienstleister 2011

Alle im Ranking genannten Unternehmen erhalten elektronische Druckvorlagen des
Siegels ,Deutschlands kundenorientierteste Dienstleister 2011“. Die Unternehmen
sind berechtigt, dieses Siegel in ihrer AuBendarstellung bis einschlieBlich Februar
2012 zu nutzen. Eine darlber hinaus gehende Nutzung ist ausgeschlossen und kann
zu Abmahnungen fiihren. Das Siegel darf in keiner Form verfélscht oder beschnitten
werden. Eine irrefiihrende Darstellung der Bewertung innerhalb des Wettbewerbs ist
ebenso verboten.

Pramierung
Die drei besten Unternehmen im Ranking werden gesondert préamiert. Dartber hi-
naus verleiht die Jury Branchen- und Sonderpreise.

Berichterstattung im Handelsblatt
Das Handelsblatt wird als Medienpartner des Wettbewerbs ausfihrlich berichten.

Vertraulichkeit der Daten

Die Initiatoren des Wettbewerbs — das Handelsblatt, das .VW HSG der Universitat
St. Gallen, die ServiceRating GmbH sowie die Faktenkontor GmbH verpflichten sich,
die Vertraulichkeit der bereitgestellten Informationen zu gewahrleisten. Die zur Verar-
beitung Uberlassenen Kundendaten firr die Kundenzufriedenheitsbefragung unterlie-
gen den Bestimmungen des Bundesdatenschutzgesetzes (BDSG).

Zahlungsbedingungen

Eine Rechnung Uber die Teilnahmegebuhr wird unverztglich nach der Anmeldung
durch die Faktenkontor GmbH gestellt. Diese Teilnahmegeblihr ist binnen 14 Tagen
féllig. Sollten Forderungen nicht fristgerecht beglichen werden, steht es den Wett-
bewerbsveranstaltern frei, das Unternehmen aus dem Wettbewerb auszuschlie-
Ben, ohne dass dies Auswirkungen auf die RechtmaBigkeit der Forderungen hat.

Regelung bei Kiindigung der Wettbewerbsteilnahme

Bei einer Kundigung der Wettbewerbsteilnahme bis zum 30.06.2010 wird dem
teilnehmenden Unternehmen 80 Prozent der Teilnahmegeblhr zurlickerstattet,
die das Unternehmen an Faktenkontor GmbH Uberwiesen hat. Bei einer Kiindi-
gung der Wettbewerbsteilnahme vor dem 30.09.2010 bekommt das Unternehmen
60 Prozent von seiner Teilnahmegebuhr zurlickerstattet. Bei einer Kiindigung der
Wettbewerbsteilnahme vor dem 30.10.2010 bekommt das Unternehmen 40 Pro-
zent der Teilnahmegebiihr zuriickerstattet. Bei einer Kiindigung der Wettbewerbs-
teilnahme nach dem 01.11.2010 ist eine Rickzahlung von Teilnahmeentgelten
nicht mehr mdéglich.

Sonstige Bedingungen

Es besteht kein Rechtsanspruch auf die Teilnahme am Wettbewerb.

Der Rechtsweg ist im gesamten Wettbewerb ausgeschlossen.

Es gelten die Allgemeinen Geschéftsbedingungen der Faktenkontor GmbH
(http://www.faktenkontor.de/RechtlicheHinweise.html).

Schlussbestimmungen

Anderungen und Erganzungen dieser Vereinbarung sowie etwaige Nebenabreden
zu dieser Vereinbarung bedirfen zu ihrer Wirksamkeit der Schriftform. Sie sind
als solche zu bezeichnen. Die Schriftform ist auch fiir eine Anderung dieser Klau-
sel bzw. fiir einen Verzicht der Parteien auf die Schriftform zu wahren. Mindliche
Abreden auBerhalb dieser Vereinbarung sind unwirksam. Im Ubrigen gelten die
Allgemeinen Geschéftsbedingungen der Faktenkontor GmbH.

Auf diese Vereinbarung findet ausschlieBlich das Recht der Bundesrepublik
Deutschland Anwendung. Leistungs- und Erfiillungsort ist Hamburg. Gerichts-
stand fur sémtliche Streitigkeiten, die sich aus oder im Zusammenhang mit dieser
Vereinbarung ergeben, einschlieBlich solcher aufgrund oder in Ausfihrung dieser
Vereinbarung eingegangener Verpflichtungen, ist Hamburg.

Sollte eine der Bestimmungen dieser Vereinbarung aus irgendeinem Grund rechts-
unwirksam oder undurchfiihrbar sein oder werden oder sollte diese Vereinbarung
eine Lucke aufweisen, so soll die Wirksamkeit der tbrigen Bestimmungen hiervon
nicht beriihrt werden. Anstelle der unwirksamen und undurchfihrbaren Bestim-
mungen oder in Ausfiillung der Liicke soll eine angemessene Regelung gelten, die
im Rahmen des rechtlich zuldssigen dem am n&chsten kommt, was die Vertrags-
partner gewollt haben oder gewollt haben wiirden. Beruht die Ungiiltigkeit einer
Bestimmung auf einem darin angegebenen MaB der Leistung oder Zeit (Frist oder
Termin), so soll ein dem Gewollten méglichst nahe kommendes rechtlich zulas-
siges MaB der Leistung oder Zeit an die Stelle des Vereinbarten treten.

Hamburg, den 12. Mérz 2010



