
Was bedeutet es, wenn mit der Freundlich-

keit der Ansprechpartner im Verkauf und

in der Beratung eines Unternehmens 70%

der Kunden "voll und ganz" und "sehr zu-

frieden" sind? „Klingt nach einem erfreu-

lich großen Anteil“, wird der ein oder an-

dere sagen. Tatsächlich kann das Ergebnis

im Vergleich mit anderen Unternehmen je-

doch noch deutliches Verbesserungspo-

tential beinhalten. Die relative Einordnung

der Ergebnisse

im Unterneh-

mensvergleich

ist eine der Stär-

ken der Betei -

ligungsstudie,

die auch in die-

sem Jahr wieder

von der GfK SE

und research

tools umgesetzt

wurde. Es nah-

men 14 Unter-

nehmen des

Groß- und Außenhandels teil – dabei wur-

den drei Branchenschwerpunkte gebildet,

um eine noch differenziertere Betrachtung

zu ermöglichen.

Große Unterschiede im Verkauf und in

der Beratung

Die Kunden der teilnehmenden Unterneh-

men wurden auch in diesem Jahr zu sechs

Leistungsbereichen online befragt und

antworteten zahlreich. So war die Beurtei-

lung der Freundlichkeit nur ein Aspekt von

insgesamt acht im Bereich "Verkauf und

Beratung". Neben der Bewertung einzel-

ner Aspekte gab es zu jedem Leistungsbe-

reich abschließend die Frage nach der Zu-

friedenheit mit dem Leistungsbereich ins-

gesamt. Hier tat sich bei der diesjährigen

Studie z.B. im Bereich "Verkauf und Bera-

tung" unter den teilnehmenden Unterneh-

men eine breite Spanne bei dem Anteil der

"voll und ganz" und der "sehr zufrieden"

Kunden von 59% bis 88% auf (siehe Abb.). 

Da die Kundenzufriedenheitsanalyse seit

2011 bereits zum vierten Mal durchgeführt

wurde, bekamen wiederholt teilnehmende

Unternehmen im Ergebnisbericht zusätz-

lich eine Übersicht ihrer Ergebnisse über

die vergangenen drei Jahre ausgewiesen.

Neu war in diesem Jahr in dem gut sech-

zigseitigen Ergebnisbericht ein Chart, das

die Zufriedenheit insgesamt mit den ein-

zelnen Leistungsbereichen und die Frage

der Gesamtzufriedenheit mit dem Unter-

nehmen sehr anschaulich und übersicht-

lich zusammenfasst. 

Unternehmen, die Interesse haben, an der

Kundenzufriedenheitsanalyse 2016 teilzu-

nehmen, können sich bereits jetzt beim

LGAD (h.ruhland@lgad.de) melden.
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Online-Handels-Umsätze

Die Kauflust der Deutschen im Netz ist un-

gebrochen. Seit 2010 wächst der deutsche

Online-Handel um mindestens vier Milliar-

den Euro pro Jahr, im Jahr 2014 auf 42 Milli-

arden insgesamt. Aktuell wandeln sich die

Segmente: Nach wie vor prägen Fashion &

Accessoires oder Consumer Electronics den

Online-Handel. Die Treiberfunktion geht

aber mehr auf bisher weniger prosperie-

rende Sortimente über. Gleichzeitig wächst

die Mobilität des

Online-Shoppings

durch Smartpho-

nes und Tablets.

Verbraucher nut-

zen alle Kanäle zu

einem Anbieter.

So beanspruchen Multi-Channel-Anbieter

mit eigenem Online-Shop und eigenem sta-

tionären Geschäft bereits mehr als ein Drit-

tel des Online-Umsatzes.

Wer erhält die Säulen des Mittelstands in

diesem Jahr?

Wer sind die besten bayerischen Mittel-

ständler 2015? Unter der Schirmherrschaft

von Landtagspräsidentin Barbara Stamm

und Staatsministerin Ilse Aigner werden am

16. November 2015 im Maximilianeum vor

rund 200 geladenen Gästen aus Wirtschaft,

Politik und den Medien die vier Preisträger

aus den Bereichen Produzierendes/Verar-

beitendes Gewerbe, Handel, Handwerk und

Dienstleistungen bei der Verleihung des

neunten Bayerischen Mittelstandspreises

gekürt. Jedes rechtlich selbständige Unter-

nehmen mit dem Hauptsitz im Freistaat Bay-

ern – welches bereits mehr als drei Jahre er-

folgreich am Markt besteht – kann sich der

Jury stellen. Der Online-Fragebogen steht

noch bis zum 26. Oktober unter

www.ewif.de/mittelstandspreis für die Be-

werbung zur Ver fügung.

Kurz notiert

Eine professionell durchgeführte Kundenzufriedenheitsanalyse für ein einzelnes Un-

ternehmen ist an sich schon erkenntnisreich – zusätzlich noch einen Vergleich mit

ähnlich strukturierten Anbietern zu bekommen, das wurde auch in diesem Jahr wie-

der zahlreichen Mitgliedsunternehmen zu äußerst attraktiven Konditionen durch den

Service des LGAD ermöglicht. 

Verkauf und Beratung


