Porsche Consulting UMFRAGE: WAS DIE DEUTSCHEN BEIM EINKAUF SCHATZEN

WAS KUNDEN VOR DEM KAUF WICHTIG IST

(Mehrfachnennung moglich)
Personliche Beratung 85 (y
im Geschaft oder zu Hause (1}
Telefonische Service-Hotline — 45 %

Umfrage/Grafik: Porsche Consulting

WAS KUNDEN FUR GUTE BERATUNG EXTRA ZAHLEN WURDEN

(Mehrfachnennung moglich)

26 % 1%
0

20 % 17%
0
%
3%
So viel wiirden Kunden bei
einer Anschaffung im Wert -
von 500 Euro fiir individuelle

Beratung extra ausgeben... bis zu 5€ bis zu 10€ bis 20€ mehr als 20€

Keinen

9 T T Umfrage/Grafik: Porsche Consulting

WAS KUNDEN BEI REKLAMATIONEN ARGERT
(Mehrfachnennung moglich)

Schlechte Erreichbarkeit 93 (y
des Anbieters oder Herstellers 0
Mangelnde Einsicht 88 (y
bei Problemen des Kunden 0
Biirokratische Abwicklung 78 (y
von Garantiefallen 0

Umfrage/Grafik: Porsche Consulting

Basis: Umfrage der Porsche Consulting GmbH, ausgefiihrt vom Marktforschungsinstitut Forsa (Dezember 2015).
Fiir die Erhebung zur Kundenzufriedenheit wurden insgesamt 1.103 in Privathaushalten lebende deutsche Personen im Alter ab 25 Jahren telefonisch befragt.
Die Teilnehmer wurden durch eine systematische Zufallsauswahl ermittelt (mehrstufig geschichtete Stichprobe).

WORAUF KUNDEN BEI DER BERATUNG WERT LEGEN

(Mehrfachnennung moglich)
Gezielte Antworten auf die (y
sowcs () T4%
Wenn auch Sonderwiinsche 58 (y
erfillt werden 0
Konkrete Empfehlung 36 (y
des Verkaufers 0

Umfrage/Grafik: Porsche Consulting

WAS SICH KUNDEN NACH DEM KAUF WUNSCHEN

(Mehrfachnennung moglich)

Festen Ansprechpartner ()
81 %
bei Garantiefallen (1}
Aufnahme in ein Stammkunden- 28 (y
Programm (Kundenkarte) 0
RegelmaBige Informationen zu Sonder- 14 (y
angeboten und Neuigkeiten per E-Mail 0
RegelmaBige Informationen zu Sonder- 5 (y
angeboten und Neuigkeiten per Telefon (1}

Keines davon - 10 %
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WANN KUNDEN EINEN ANBIETER WEITEREMPFEHLEN
(Mehrfachnennung maglich)

Bei tiberzeugender Produktqualitat _ 85 %
Wenn der Anbieter Kritik annimmt — 75 (y
und kulant ist 0
oo (Y 74 %
Bei hoher Bekanntheit der Marke - 20 %

Umfrage/Grafik: Porsche Consulting
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WAS KUNDEN VOR DEM KAUF WICHTIG IST

Sl 85%
Sl

(Mehrfachnennung moglich)

Personliche Beratung
im Geschaft oder zu Hause

Kostenloser Test oder Probe

Telefonische Service-Hotline

S /)
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WORAUF KUNDEN BEI DER BERATUNG WERT LEGEN
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(Mehrfachnennung moglich)

Gezielte Antworten auf die
Fragen des Kunden

Wenn auch Sonderwiinsche
erfillt werden

Konkrete Empfehlung
des Verkaufers
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WAS KUNDEN FUR GUTE BERATUNG EXTRA ZAHLEN WURDEN
(Mehrfachnennung moglich)
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einer Anschaffung im Wert
von 500 Euro fiir individuelle
Beratung extra ausgeben... bls zu 5€ bis zu 10€ bis 20€ mehr als 20€

Keinen
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WAS SICH KUNDEN NACH DEM KAUF WUNSCHEN
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WAS KUNDEN BEI REKLAMATIONEN ARGERT

(Mehrfachnennung maoglich)

Schlechte Erreichbarkeit
des Anbieters oder Herstellers

Lange Reaktionszeiten

Mangelnde Einsicht
bei Problemen des Kunden

Birokratische Abwicklung
von Garantieféllen
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WANN KUNDEN EINEN ANBIETER WEITEREMPFEHLEN

(Mehrfachnennung moglich)

Bei iiberzeugender Produktqualitst _ 85%
Al
[

Wenn der Anbieter Kritik annimmt
und kulant ist

Bei zuvorkommender Behandlung des
Kunden - vor, beim und nach dem Kauf

Bei hoher Bekanntheit der Marke

B 20%
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