Handwerker- und Beratungsleistungen unter der Lupe

Kundenservice per Internet

Nachfolgend bietet die bav-Redak-
tion einige Kernpunkte aus zwei
aktuellen, reprasentativen Studien:
.Handwerkerleistungen im Inter-
net” von UNI Marketing zeigt die
Bedeutung der Internetprasenz
von SHK-Betrieben auf. Auf wel-
che Serviceleistungen die Kunden
im Internet Wert legen, beleuch-
ten die Ergebnisse der DDV-Studie.

Studie 1: Zum Thema ,Hand-

werkerleistungen im Internet* hat das
UNI Marketing Institut fiir Handwerks-
Marketing, Augsburg, zusammen mit
dem Umfrageninstitut Klaus Peinelt
GmbH, Miinchen, eine reprédsentative
Bevolkerungsbefragung in Bayern
durchgefiihrt. Die Untersuchungser-
gebnisse der im Spatsommer 2001 ab-
geschlossenen Studie zeigen die Dring-
lichkeit der eigenen Internet-Prisenz
fir die Handwerksbetriebe. Nachfol-
gend einige interessante Ergebnisse in
Zahlen:

43 % der Befragten haben Zugang
zu einem Internet-Anschluf} - Tendenz
steigend in Abhéngigkeit vom Ein-
kommen.

780 000 Personen der bayerischen
Bevolkerung haben bereits die Home-
page eines Handwerksbetriebes aufge-
rufen.

Mit einem Hochstwert von 49 %
konnen sich Internet-Besucher vor-
stellen, kiinftig ihre Auto-/Kfz-Werk-
statt und ihren Heizungs-/Sanitérin-
stallateur im Internet aufzusuchen; auf
den nichsten Riangen folgt das Inter-
esse an Raumausstattern (46 %) und
Schreinereien/Zimmerern (45 %). Da-
bei moéchten 51,7 % der Besserver-
dienenden Angaben {iiber die Lei-
stungspalette der Betriebe.
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Wie wichtig das Empfehlungs-Mar-
keting ist, bestitigen folgende Zahlen:
75,2 % der Singles sowie 60,8 % der
verheirateten ~ Probanden  fragen
Freunde und Bekannte um Rat, wenn
es um die Wahl ihres Handwerksbe-
triebes geht. Die nach verschiedenen
Zielgruppen und Gewerken differen-
zierten Untersuchungsergebnisse mit
Kommentierung sind fiir 498 DM (zzgl.
MwsSt.) abrufbar bei: UNI Marketing,
86181 Augsburg, Telefon (08 21)
9 20 01, Telefax (08 21) 9 20 10,
Internet: www.uni-marketing.de

Studie 2: Kunden im Internet

wiinschen sich eine bessere Beratung
per Telefon und E-Mail. Zu diesem Er-
gebnis kommt eine reprisentative Stu-
die vom Sommer 2001, die vom Markt-
forschungsinstitut eMind@emnid im
Auftrag des Deutschen Direktmarke-
ting Verbandes (DDV) durchgefiihrt
wurde. Befragt wurden iiber 500 In-
ternetnutzer. Weitere Resultate im
Uberblick (Quelle: www.dvd.de/pres-
se):

Uber zwei Drittel der befragten In-
ternetnutzer halten eine individuelle
Beratung per E-Mail fiir wichtig oder
sehr wichtig. An zweiter Stelle der
Wunschliste steht mit 55 % die per-
sonliche Beratung.

Als ,sehr wichtig” oder ,wichtig“

wird von 49 % der Befragten der so-
genannte Call-Back-Service einge-
stuft. Dabei kann der Surfer per Maus-
klick zu einem bestimmten Zeitpunkt
einen telefonischen Rickruf des Un-
ternehmens anfordern. Fazit: Mit die-
sem Service konnen Unternehmen im
Wettbewerb um den Kunden effektiv
und kostengiinstig Punkte sammeln.

Rund die Hilfte der Befragten war
schon einmal unzufrieden, weil auf
ihre E-Mail-Anfrage nicht reagiert
wurde, weil die Antwort zu lange dau-
erte oder weil sie zu lange in einer
telefonischen Warteschleife hingen.

Beméngelt wurde auch die Qualitét
der E-Mail-Auskunft: 41 % hielten die
Auskunft fiir unzureichend.

Derzeit nutzen die Kunden im Netz
zur aktiven Kontaktaufnahme in erster
Linie E-Mail (84 %) und Telefon (55 %).
Das Fax steht mit 24 % an dritter Stel-
le.

Das Bediirfnis der Kunden nach in-
dividuellen Infos ist besonders groB:
An erster Stelle stehen Anfragen zu
Produkten (58 %) und Preisen (47 %),
gefolgt von Fragen zu Lieferbedin-
gungen (39 9%).

Neue Technologien der Kommuni-
kation wie Co-Browsing, Text-Chat
oder Internet-Telefonie nutzen die Be-
fragten derzeit noch selten. Auch halt
die Mehrheit diese Angebote fiir nicht
wichtig.
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