KUNDENFocus Gewerbe 2010: Umfrage zur
Zufriedenheit, Wechselbereitschaft und
zum Leistungsbedarf von Gewerbekunden
mit Unterstiitzung des VKS im VKU

Ute Kerber und Markus Schuler, Mainz

Sechs Runden des ,, KUNDENFocus" hat
die Lindauer Qualitat- und Marktfor-
schung mit Unterstiitzung des VKS im
VKU bereits erfolgreich abgeschlossen.
Der KUNDENFocus ist eine Verbund-
studie kommunaler Entsorgungs- und
Stadtreinigungsunternehmen, mit der
jahrlich die Biirger- und Kundenori-
entierung in einer telefonischen Be-
fragung erhoben wird.

Warum sollte man als kommunaler
Betrieb liberhaupt Biirger und Kun-
den befragen? Um als kommunales
Unternehmen zukunftsfahig zu blei-
ben, muss der oft beschworene ,,Citi-
zen Value" auch erbracht und vorge-
zeigt werden - inwieweit das gelingt,
zeigen die Befragungen des KUN-
DENFocus. Zwar ldsst sich die objek-
tive Leistung in Kennzahlen erfassen,
doch entscheidend fiir den Erfolg und
Handlungsspielraum in Politik und
Offentlichkeit ist das Image und die
Wahrnehmung des kommunalen Ent-
sorgers.

Im KUNDENfocus Biirger 2009 hat sich
gezeigt, dass kommunale Entsorger
zwar von den Biirgern als serios, ver-
trauenswiirdig und zuverldassig ein-
geschatzt werden, doch weitaus we-
niger als flexibel, kundenorientiert,
problemlosungsorientiert. Hier liegt
deutliches Steigerungspotenzial, das
den kommunalen Betrieb enorm bei
seiner Positionierung unterstiitzt und
den Citizen Value unterstreicht.

Im KUNDENfocus Wohnungswirtschaft
2009 konnten wir zeigen, dass Kun-
denorientierung, Problemldsungs-
fahigkeit und Riickmeldung bei Pro-
blemen mit hoher Zufriedenheit und
Kundenbindung honoriert werden,
wenn die Erwartungen erfiillt wer-
den. Mehr noch: Je besser die Biirger
und Kunden sich informiert fiihlen,

desto eher wird das Preis-/Leistungs-
verhdltnis positiv gesehen.

Nach den Kundengruppen Biirger und
Wohnungswirtschaft in diesem Jahr
werden 2010 wieder die gewerblichen
Kunden der kommunalen Entsor-
gungs- und Stadtreinigungsunter-
nehmen befragt.

Gewerbekunden stellen fiir kommu-
nale Entsorger eine wichtige Kunden-
gruppe dar, da sowohl hoheitliche
als auch gewerbliche Leistungsbe-
ziehungen bestehen, die es auch vor
sich dndernden Rahmenbedingungen
zu erhalten gilt. Daher lohnt es sich
gerade bei ihnen, die Beziehung zu
pflegen, zu vertiefen und gleichzei-
tig das Potenzial an anzubietenden
Leistungen auszuschopfen.

Mit dem KUNDENFocus Gewerbe er-
fahren die teilnehmenden VKS im
VKU-Betriebe, inwieweit ihre ange-
botenen Leistungen den Erwartungen
ihrer gewerblichen Kunden entspre-
chen, welche zusatzlichen Leistungen
bendtigt werden, wie Image, Kun-
denndhe und Kundenbetreuung von
den Gewerbekunden beurteilt wer-
den und wo es Verbesserungsfelder
aus Kundensicht gibt.

Damit unterstiitzt der KUNDENFocus
Gewerbe die kommunalen Betriebe
dabei, ein dem spezifischen Kun-
denbedarf bestmdoglich angepasstes
Leistungsangebot zusammenzustel-
len und gezielt Kundenbindung,
Biirgerndhe und Cross Selling zu ver-
bessern. Aufbauend auf Zufrieden-
heits- und Loyalitatsindikatoren lie-
fert der KUNDENFocus Gewerbe zudem
eine Risikogruppentypologie, die den
Anteil abwanderungsgefahrdeter Ge-
werbekunden identifiziert und als
Friihwarnsystem eingesetzt werden

kann. Um maoglichst positive Rah-
menbedingungen fiir den kommu-
nalen Betrieb zu schaffen, ist auch
die Bedeutung eines positiven Images
bei Biirgern und in der Politik nicht zu
unterschdtzen.

Der KUNDENFocus Gewerbe wird wie-
der im Frihjahr 2010 durchgefiihrt
werden. Der Fragebogen ist standar-
disiert, um ein Benchmarking und
den Vergleich zur Vorstudie zu ermog-
lichen, kann aber selbstverstandlich
an die jeweiligen Bediirfnisse des
einzelnen Betriebes angepasst und
um individuelle Fragestellungen er-
gdnzt werden. Die Ergebnisse werden
im Sommer 2010 vorliegen, ein Erfah-
rungsaustausch zwischen den Teil-
nehmern wird ebenfalls angeboten.

Die Anmeldung zum , KUNDENFocus
Gewerbe 2010" ist ab sofort moglich.
Weitere und detaillierte Informati-
onen konnen angefordert werden
bei:
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