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Kundenzufrieden heitsanalyse zoq

Unternehmen nuEen Gemeinschaftsstudie
Zum ftinften Mal bereits wurde die Gemeinschaftsstudie durchgeftihrt Ein Teilergeb- denzuftiedenheitsanatyse darstellt. Die rela-

nis ist: Der Bereich olnformation und Kommunikation" wird in BzB-Unternehmen häu- tive Einordnung (zusätzlich differenziert

fig vemachlässigt ln diesem Leistungbereich sind sehr unterschiedliche Perfor- nach Branchenschwerpunkten) ermöglicht

mances der beteiligten Groß- und Außenhandelsuntemehmen zu beobachten. die umhssende Beurteilung der eigenen Er-

gebnisse.

Die Ergebnisse zeigen, dass nicht selten 0p-

timierun gspotenzial im Bereich,,lnformation

und Kommunikation" besteht: So reicht in

diesem Leistungsbereich die Spanne der

Kundenzufriedenheit von 77o/o voll und

ganz zufriedener und sehr zufriedener Kun-

den bis hin zu ledigtich 39"/" (siehe Abbit-

dung r). Damit weisen 7zo/" der teilnehmen-

den Firmen tediglich eine Quote von weni-

ger als zwei Drittel voll und ganz und sehr

zuftiedener Kunden auf.

Verkauf und Beratung am besten

Der Leistungsbereich, bei denen die teitneh-

menden Unternehmen aus dem Groß- und

Außenhandel in diesem Jahr durchschnitt-

lich am besten abschnitten, war der Verkauf

und die Beratung (siehe Abbildung z). Hier

reicht die Spanne der Kundenzufriedenheit

von 59o/o vo[[ und ganz zufriedener und

sehr zufriedener Kunden bis hin zu sehr

guten 9o%. lnteressant ist die Entwicklung

seit der ersten Durchflihrung der Befragung

Die Durchführung der Analyse übernahmen

wieder die GfK SE - eines der größten

Marktforschungsunternehmen weltweit -
und die Marktforschungsberatung research

tools. Seit zon nahmen rund 7o Unterneh-

men verschiedener Landesverbände im

Groß- und Außenhandel die Mögtichkeit

wahr, mehr über die eigenen Stärken und

Schwächen aus Kundensicht zu erfahren.

Übenruiegend sind diese Unternehmen KMU

Optimierungsbedarf in der Online-Kommu-

nikation

Die Kunden bewerteten den Einzelaspekt

,,Gestaltung des lnternetauftritts" durch-

schnittlich mit der schlechtesten Note.

Neben der Gestaltung wurde u.a. auch nach

der Zufriedenheit mit dem ,,lnformationsge-

halt des lnternetauftritts" gefragt. Einige Un-

ternehmen ließen zudem weiter differenzie-

ren und nach Gestaltung und lnhalt des

Web-Shops fragen. Erstmals wurde dieses

Jahr standardmäßig auch die Zufriedenheit

mit dem Aspekt Social Media-Aktivitäten

untersucht. Damit können nun auch Verbes-

serungsbedarfe in der Online-Kommunika-

tion identifiziert werden.

zon: Damals reichte die Spanne von nur

44o/ovoll und ganz zufriedener und sehr zu-

friedener Kunden bis hin zu maximal 827o.

Ablauf der Analyse genercll

Abgefragt werden über 5o einzelne Aspekte

zu verschiedenen Leistungsbereichen. Es

wird ein Standardfragebogen vorgeschla-

gen, außerdem besteht für jedes Unterneh-

men die Möglichkeit, einzelne Aspekte ko-

stenfrei zu streichen. Für alle abgefragten

Standardaspekte hat jedes Unternehmen

später im Ergebnisbericht den anonymen

Vergleich mit a[[en anderen Studienteilneh-

mern, was einen großen Vorteil gegenüber

einer individuell in Auftrag gegebenen Kun-

und im BzB-Geschäft tätig. Für BzC-

Unternehmen wurde der Fragebogen ange-

passt. Aber auch große Unternehmen nut-

zen die Vozüge des Verbandsangebots bei

Benchmarking und Preis-/Leistun gsverhä[t-

nis.

Wenn lhr Unternehmen an der kommenden

Kundenzufriedenheitsanalyse teilnehmen

möchte oder nähere lnformationen dazu

wünscht, wenden Sie sich bitte an

den Verband, Herrn Helmut Ruhland

(h.ruhtand@lgad.de). Die nächste Beftagung

ist für zorg vorgesehen.
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