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Ihr Unternehmen mit den Augen lhrer
Kunden und Mitarbeiter betrachten

Sie bemYhen sich um Ihre Kunden B genau wie lhre

Wettbewerber. Den Kunden stehen heute mehr
hochwertige Alternativen und ein besserer
Informationszugang fYr einen umfassendenwergleich
Marken, Produkten und Dienstleistungsangeboten zur
VerfYgung als je zuvor. Die GrYnde, warum sich ein
Kunde heute fYr Ihr Angebot entscheidet, &hd vielle
schon morgen nicht mehr dieselben.

ther Maritz

Der Erfolg lhrer GeschSttsstrategie hSngt ganz ~ Unser Angebot umfasst einzelne Dienstleistungen Um in diesem von rasanten VerSnderungen geprSgWenn Sie lhre Mitarbeiter motivieren, ihr Verhalten
wesentlich davon ab, in welchem Ma8e Sie das  oder integrierte LSsungen: Wir bieten Ihnen Umfeld zu bestehen, mYssen Sie erkennen ung ver beeinflussen und sie ganz auf Ihre Markenwerte
Potenzial von Menschen erkennen und freisetzen: ¥ Marktforschung was die Menschen bewegt, die Yber den Erfolg Ihre einstimmen, werden Sie die Kundenzufriedenheit erhdhen,
das Potenzial lhrer Mitarbeiter, lhrer ¥ Kommunikation Unternehmens entscheiden. Das sind nicht nur Ihre die ProduktivitSt steigern und sicherstellen, dass Kunden
Vertriebspartner und Ihrer Kunden.

Aus- und Weiterbildung Kunden, sondern auch lhre Vertriebspartner und  und Mitarbeiter nicht zur Konkurrenz abwandern.
Incentive- und PrSmienprogramme Mitarbeiter. Denn sie sind diejenigen, die fYr die
Meetings und Events Einhaltung lhres Markenversprechens zustSndig sir

Loyalty-Marketing

¥
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Maritz ist darauf spezialisiert, lhre Kunden besser Y
zu verstehen und das Verhalten all jener zu Y

optimieren, die an der ErfYllung Ihres

Markenversprechens beteiligt sind. Als einer der

weltweit fYhrenden Anbieter von Performance

Improvement, Veranstaltungsmanagement und
Marktforschung sorgen wir fYr die &PowerO hinter

vielen der global erfolgreichsten Unternehmen.




Kunden, Vertriebspartner und Mitarbeiter verstehen b
um Antworten auf fundamentale Fragen zu finden:

¥ Was wollen Ihre Kunden wirklich?

¥ Wie gut erfYllen Sie ihre Anforderungen
und Erwartungen?

¥ Wie schneidet Ihre Marke im VerhSltnis zur
Konkurrenz ab?

% Stehen Ihre Mitarbeiter voll und ganz hinter
Ihrer Strategie?

¥ Sind sie genYgend motiviert und engagiert,
die Strategie umzusetzen?

% Wird jeder Kundenkontakt effizient und
wirksam genutzt?

Seit Yber 30 Jahren setzt sich Maritz Resegiech enga
und erfolgreich daf¥r ein, dass Unternehmen halten
kSnnen, was ihre Marke verspricht. Mit unseren
handlungsorientierten Analysen geben wir lhnen das
Wissen an die Hand, das Sie benstigen, um die LYcke
zwischen Markenversprechen und dem tatsSchlichen
Markenerlebnis zu schlie§en.

Unsere Erfahrung und unser Fachwissen helfen, die

spezifischen Herausforderungen Ihres Marktes und
Ihres Unternehmens zu verstehen. So kSnnen wir
Ihnen Ergebnisse liefern, die den wirtschaftlichen
Erfolg Ihres Unternehmens messbar zu steigern.
Zudem unterstYtzen wir unsere Kunden bei der
Entwicklung von Marketingmagnahmen.



Um die LYcke zwischen Markenversprechen und Markenerlebnis zu schlie§en, ist das tiefe VerstSndnis von

drei dynamischen SchlYsselfaktoren wichtig:

ChOiceWarum Kunden lhre Marke, lhr Produkt oder Ihr Unternehmen anderen vorziehen.
Experiencev\ne Ihr Kunde Ihr Produkt oder Ihre Dienstleistung erlebt und wahrnimmt.

LoyalitSt Was den Kunden an Sie bindet und vom Gang zur Konkurrenz abhSit.
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Choice

UnabhSngig von der Branche, in der Sie tStig sind:
Nichts ist fYr Ihren Erfolg wichtiger, als zu verstehen,
was zur Kaufentscheidung lhrer Kunden fYhrt.
Durch die Untersuchung von Marktstruktur,
Produktentwicklung, Kaufentscheidungsparametern,
Positionierung und Kommunikation k3nnen wir lhnen
und Ihren Mitarbeitern helfen, die WYnsche und
BedYrfnisse lhrer Kunden stets optimal zu erfYllen.

Experience LoyalitSt

Nur wenigen Unternehmen gelingt es konsequent, LoyalitSt ist ein dynamischer, flie§ender Prozess. lhre

Markenversprechen zu halten. Was zeichnet diese Kunden und Ihre Mitarbeiter sind Ihnen nur so lange

Unternehmen aus? Ihre Mitarbeiter setzen sich  treu, bis etwas Besseres ihren Weg kreuzt. Durch unser

engagiert fYr die Unternehmensstrategie ein und Wissen um die Dynamik von Kaufentscheidung und

sind motiviert durch die positive Erfahrung, die derKundenbeziehung in Verbindung mit anderer Faktoren

Kunde mit Inrem Unternehmen macht. wie Produkt- oder ServiceverfYgbarkeit und Preis

o ) ) ) verhelfen wir Thnen zu einem klaren Bild zukYnftiger
Indem wir die Interaktion mit Ihren Kunden in allen )

) Verhaltensweisen.
Aspekten beleuchten, helfen wir Ihnen, lhre Energi

auf wirksame Magnahmen zur Verbesserung der
Kundenbeziehungen zu fokussieren.



Maritz Research in Aktion

Maritz Research hilft Ihnen weiter B mit fundierten Methoden, innovativen Ideen und Instrumenten
sowie Analysen, die nachweisbare Ergebnisse liefern.

02 Toyota

Ein Instrument fYr Mitarbeiterfeedback, umti¢SEffekToyota gab bei Maritz Research eine Erhelaung fYr di
von Organisationsmagnahmen zu messen: Mit diesesptimale Positionierung und Preisstellung eimes neu
Wunsch wandte sich das Unternehmen O2 an Maritilodells in Auftrag. Dazu fYhrten wir eine Marketing-
Research. Nach Ermittlung der Bereiche, in denen di€linic in mehreren LSndern durch. Unser Zieig Ermittl
RYckmeldung von Mitarbeiterseite erforderlich war, der USPs und die Gewinnung eines tiefereniséstSndn
entwickelten wir einen Fragebogen, um gezielte der Kernzielgruppe, um die Kommunikationsstrategie z
Informationen Yber strategisches VerstSndnis und entwickeln. In einem Conjoint Measurement wurde die
taktische Verhaltensweisen einzuholen. FYr diese  PreissensibilitSt gemessen. Mit der Bereiisieiung e
Studie kreierten wir eine eigene Marke: &Reflect 02®@inzigartigen elektronischen Entscheidungshgfesyst
ist mittlerweile fester Bestandteil des permanenten unterstYtzten wir Toyota bei der Festlegung der
VerSnderungsprozesses von 02 und bietet wichtigePreisstrategie und bei der Optimierung der

Informationen Yber den erzielten Fortschritt. Ausstattungsvarianten fYr die jeweiligen MSrkte.

Nivea TGl FridayOs

Nivea stand vor der Aufgabe, neue Produktfelder zUm sich einen Einblick in die Erfahrung ihrer Kunde
erschlie§en. Das Unternehmen griff auf die Expertize verschaffen, gab die Restaurantkette T&GI FridayO
von Maritz Research zurYck, um die emotionale bei Maritz Research ein umfangreiches
BedYrfnisstruktur der Konsumenten in verschiederigntersuchungsprogramm in Auftrag. Unsere Strategie:
Situationen zu untersuchen und den emotionalen Wir fYhrten Interviews in den Ladenlokalen durch
Nutzen der Marke in seinen Facetten zu ergr¥ndemnd traten parallel dazu als ScheingSste, se genannt
In einer zweistufigen Untersuchung mit kreativen &Mystery DinersO auf. Als direktes Ergebnis unserer
Workshops und tiefenpsychologischen AnsStzen legfiettie wurde der Servicestandard angehoben, weitere
wir die WYnsche, Erwartungen und unterbewussteNerbesserungsmagnahmen definiert und schlie§lich
BedYrfnisse der Zielgruppe offen. Resultat: Umsetziiaiéundenzufriedenheit erhdht. Europaweit hat die
Ergebnisse, die zu einer Line Extension mit EinfYhResjaurantkette seither Yber 500.000 Euro jShrlich
einer neuen Produktkategorie fYhrten. eingespart und Mitarbeiterwechsel haben den
niedrigsten Stand aller Zeiten erreicht.



Unser Wissen ist das Ergebnis jahrelanger Erfahrung in allen wichtigen Industriezweigen. Neben regelmS8igen
Studien fYr die Bereiche IT, Telekommunikation, Logistik, Freizeit und KonsumgYter zShlen wir die folgenden
Bereiche zu unseren Schwerpunktbranchen:

Finanzsektor

Der Finanzsektor befindet sich in einem stSndigen VerSnderungsprozess. Das stellt die Branchenprofis

vor einmalige Herausforderungen: Konsolidierungen greifen um sich, etablierte Marken erneuern ihr Serviceangebot,
die Technologie nimmt laufend an Bedeutung zu und der &clevere KundeO ist immer mehr auf dem Vormarsch.
Durch stSndige Antizipation und sofortige Reaktion auf VerSnderungen tragen wir bei einigen der weltweit grs§ten
Finanzdienstleister zum wirtschaftlichen Erfolg bei.

Automobilsektor

Im vergangenen Jahrzehnt hat sich die Autoindustrie so sehr verSndert, dass man sie kaum wieder erkennen kann.
Technologische Fortschritte haben vom Fahrzeug- bis zum Servicekonzept weitreichende Neuerungen gebracht. Das
KSuferverhalten ist von wachsender IndividualitSt und gleichzeitig sinkender LoyalitSt geprSgt. Durch neue Gesetze
wurde das VerhSltnis zwischen Herstellern, HSndlern und Kunden grundlegend verSndert. Vor dieser Kulisse des
Wandels und der Unsicherheit k3nnen wir auf Yber 30 Jahre erfolgreiche Automobilmarktforschung zugreifen, um
das weite Spektrum von Kaufentscheidung, Erfahrung mit Marke, Produkt und Service sowie LoyalitSt zu
untersuchen und zu erkiSren.

Pharma und Gesundheit

Die Strategien aller Akteure in diesem Markt wurden von grundlegenden VerSnderungen betroffen B ob
Gesundheitsreform, Patentschutz oder EinfYhrung neuer Vertriebswege und gri§eres Informationsangebot.
Wir versetzen Unternehmen in die Lage, sich durch Kenntnis der Marktanforderungen an dieses neue Umfeld
anzupassen. Dazu befragen wir Zielgruppen wie Allgemeinmediziner und FachSrzte, Berater und
KrankenhauseinkSufer ebenso wie die Patienten selbst.

Handel, Hotel- und Gastronomiegewerbe

Sowohl im Handel als auch im Hotel- und Gastronomiegewerbe steht stets der Mensch im Mittelpunkt.

Dank eingehender Kenntnis der GeschSftsablSufe von HandelshSusern, Hotels, Restaurants usw. liefern wir
faktenbasierte Beratung, die es Unternehmen ermsglicht, ihre Wertsch3pfung fYr den Kunden, Mitarbeiter und
AktionSre zu optimieren.



Wir setzen unser Know-how gezielt fYr lhre
unternehmerischen Herausforderungen ein. Dabei
liefern wir lhnen aussagekrSftige, umsetzbare
Ergebnisse, die Ihnen helfen, die Motive und das
Verhalten Ihrer Kunden in den Prozessen der
Kaufentscheidung, Produkt- und Serviceerfahrung und
LoyalitSt ganzheitlich zu verstehen. Unsere Analysen
und Handlungsempfehlungen sichern lhnen die Treue
lhrer Kunden und damit messbaren, wirtschaftlichen
Nutzen. Unser Konzept hat viele der gr§§ten
internationalen Unternehmen Yberzeugt: Auf unserer
Kundenliste stehen Namen wie Bayer, BMW, Beiersdorf,
Deutsche Post World Net, Deutsche Telekom, HSBC,
Nokia, Eli Lilly, Toyota und viele viele mehr.

Bei der Entwicklung von Strategien fYr unsere KurDazu bieten wir integrierte L8sungen in Zusagitmenarb
steht uns ein riesiger Fundus an Wissen und Erfalmit unseren anderen GeschSftsbereichen andDamit sin
zur VerfYgung. Dies beinhaltet ethnografische wir einzigartig gerYstet, lhrem Unternehmen dabei zu
Forschung, Produktforschung, Studien zur Marken-helfen, seine Potenziale voll auszusch$pfen.

und Preispositionierung, Car Clinics, Werbe-Pre- u

Post-Tests, Werbe- und Image-Trackings, Mystery

Shopping sowie die Untersuchung der Zufriedenhe

und LoyalitSt von Kunden und Mitarbeitern.



Es sind nicht nur Gr$8e und InternationalitSt, die
Maritz Research zu einem der weltweit fYhrenden
Marktforschungsinstitute machen.

Unsere Erfahrung und unser Know-how hilft schon
heute vielen der gr§§ten und erfolgreichsten
Unternehmen, die LYcken zwischen inrem
Markenversprechen und den Erwartungen und
Erfahrungen ihrer Kunden aufzudecken, zu verstehen
und zu schlie§en.

Maritz Research bietet ein breites Spektrum an
strategischen und taktischen L§sungen, um die
Potenziale von MSrkten, Marken, Produkten und
Dienstleistungen optimal zu nutzen. Auf der Basis
branchenspezifischer Kenntnisse nehmen wir alle
Verhaltensaspekte unter die Lupe und prSsentieren
lhnen handlungsorientierte Ergebnisse, auf denen sie
aufbauen k3nnen.

Ob es um Marke oder Produkt, Konzept oder Sie sind auf der Suche nach einer Agentur mit
Strategie, Image oder Erfahrung, Zufriedenheit odeinternationaler Erfahrung in der Marktforschung, die
LoyalitSt geht © aufbauend auf den dynamischen Yber umfangreiche Ressourcen fYr die Datenerhebung
SchlYsselfaktoren &ChoiceO, dExperienceO und verfYgt und handlungsorientierte Analysen liefert, die
dLoyaltyO untersucht und analysiert Maritz ReseaiSie bei Ihren Entscheidungen wirklich unterstYtzt?
jede Begegnung ihres Unternehmens mit den KunDann sind Sie bei Maritz Research genau richtig.



