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Datwyler Holding AG

Die Datwyler Gruppe ist ein fokussierter Industriezulieferer mit fihrenden Positionen in globalen und re-
gionalen Marktsegmenten. Dank Technologieflihrerschaft und massgeschneiderten Losungen bietet die
Gruppe den Kunden in den bearbeiteten Markten einen Mehrwert. Dabei konzentriert sich Datwyler auf
Markte, die eine Erhohung der Wertschopfung sowie nachhaltig profitables Wachstum ermdoglichen. Der
Konzernbereich Technical Components ist einer der fihrenden High-Service Distributoren Europas fir
Komponenten und Zubehor in Elektronik, Automation und ICT. Der Konzernbereich Sealing Solutions ist
ein fihrender Anbieter von kundenspezifischen Dichtungslosungen fiir globale Marktsegmente wie Auto-
motive, Health Care, Civil Engineering und Consumer Goods.

Ausgangslage

Seit dem Jahr 2008 zahlt die Datwyler Gruppe auf die Zusammenarbeit mit SwissBenchmark. In regelmas-
sigen Abstanden werden Kundenbefragungen in verschiedenen Marktsegmenten / Divisionen und Lan-
dern durchgefiihrt. Die gewonnenen Resultate fliessen in die folgenden Befragungen ein, um Vergleiche
Uber mehrere Jahre zu gewahrleisten.
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Ubersicht iiber die Marktsegmente / Divisionen, welche bei den Befragungen beriicksichtigt werden.

Aufgaben

e Mehrsprachige Kundenbefragungen in verschiedenen Marktsegmenten / Divisionen und Landern
(Sprachen: deutsch, franzosisch, englisch, italienisch, hollandisch, polnisch, finnisch, schwedisch,
norwegisch, danisch, koreanisch, chinesisch)

e Auswertung der Kundenbefragungen

e Versand von landerspezifischen Reports
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Kundenbefragungen

Die Befragungen sind so aufgebaut, dass die Kunden Datwyler (oder die entsprechende Division) mit ei-
nem Unternehmen vergleichen, das dhnliche Produkte und Dienstleistungen anbietet. Dies bedeutet, dass
Datwyler (resp. die entsprechende Division) einem Benchmark-Unternehmen gegeniibergestellt wird und
eine Beurteilung erhalt.

Die Fragebogen sind dabei in die folgenden Kategorien unterteilt:

= Unternehmung / Image
= Produkte / Angebote

= Projekte / Prozesse

= Service / Support

Wie beurteilen Sie Datwyler im Vergleich zum

Benchmark?
deutlich leicht leicht deutlich
besser besser schlechter schlechter

16/21 Kundenservice

17/21 Technischer Support

18/21 Reklamationsmanagement

Ausschnitt aus dem Fragebogen — Kategorie Service / Support

Neben der Beurteilung , Datwyler ist im Vergleich zum Benchmark” deutlich besser, leicht besser, leicht
schlechter oder deutlich schlechter sollen die Befragungsteilnehmer angeben, wie wichtig ihnen diese The-

men sind.
Wie wichtig sind Ihnen diese Themen?
sehr eher eher vollig
wichtig wichtig unwichtig unwichtig
16/21 Kundenservice O O _ _
17/21 Technischer Support O O
18/21 Reklamationsmanagement O O

Ausschnitt aus dem Fragebogen — Kategorie Service / Support

Im Fragebogen finden die Kunden nicht nur geschlossene sondern auch offene Fragen. Diese sollen die
Moglichkeit bieten, persdnliche Gedanken und Meinungen anzufiigen.
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Versand

Den Link zum Fragebogen erhalten die Kunden per E-Mail. Selbstverstandlich werden die gewonnenen
Informationen nur zum genannten Zweck verwendet. Falls die Kunden trotzdem eine anonyme Variante
der Befragung bevorzugen, so kdnnen sie einen allgemeinen Link anwahlen.

Auswertung der Kundenbefragungen

Jede Division erhalt einen eigenen Auswertungsbericht mit verschiedenen Grafiken und Tabellen. Dabei
werden unter anderem die Werte beziglich Wichtigkeit und Benchmark gegeniibergestellt, wobei dies
nicht nur fiir jede einzelne Frage gemacht wird, sondern auch fiir die vier Kategorien.
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2.0 3.0 4.0

Benchmark - Mittelwerte

Ausschnitt aus Auswertung — Gegeniiberstellung Benchmark / Wichtigkeit (fiktive Werte)
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Da die Werte aus vorangegangenen Befragungen in die einzelnen Auswertungen integriert werden, er-
halten die Projektverantwortlichen die Moglichkeit, einen Jahresvergleich vorzunehmen.

PROJEKTE / PROZESSE

Erreichbarkeit der
Mitarbeitenden

Verfiigbarkeit der
Produkte

0.15
Einhaltung 0.27
Liefertermine -0.30

-0.20

Informationsgehalt
Hauptkatalog

2.0 25 30 35 4.0
schlechter & = besser

B Benchmark Sept 2014 OEBenchmark Sept 2013 O Benchmark Sept 2012
B EBenchmark Sept 2011 OEBenchmark Sept 2010 B Benchmark Sept 2009
& \Wichtigkeit Sept 2014 & Wichtigkeit Sept 2013 a\Wichtigkeit Sept 2012
& \\ichtigkeit Sept 2011 & Wichtigkeit Sept 2010 & \Wichtigkeit Sept 2009

Ausschnitt aus Auswertung — Jahresvergleich Benchmark / Wichtigkeit (fiktive Werte)
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Um aufzeigen zu kénnen, welche Konkurrenten besser und welche schlechter sind, werden die Resultate
in einem Balkendiagramm dargestellt.

Im folgenden Beispiel haben 74 Kunden die Firma ,, Vergleichsunternehmen A” als Benchmark zu Datwyler
angegeben. Datwyler hat dabei den definierten Zielwert von 3.00 um 0.25 Punkte Gbertroffen. Um Mis-
sinterpretationen zu vermeiden wird in der Grafik der Umkehrschluss gezeigt. ,Vergleichsunternehmen
A“ schneidet in diesem Frageblock, im Vergleich zum definierten Zielwert, um 0.25 Punkte schlechter ab.

Vergleichsunternehmen A (74)
Vergleichsunternehmen B {57)
Vergleichsunternehmen C (33)
Vergleichsuntermehmen D (21)
Vergleichsunternehmen E (12)
Vergleichsunternehmen F (10)
Vergleichsunternehmen G (8)
Vergleichsunternehmen H (7)
Vergleichsunternehmen | (6)
Vergleichsunternehmen J (&)
Vergleichsunternehmen K (4)
Vergleichsunternehmen L {3)
Vergleichsunternehmen M (3)
Vergleichsunternehmen N (2)
Vergleichsunternehmen O (2)
Vergleichsunternehmen P (2)
Vergleichsunternehmen Q (2)
Vergleichsunternehmen R (1) 0.70
Vergleichsunternehmen 5 (1)

keine Angabe (8)

0.80

2.0 2.5 3.0 35 4.0

schlechter <« o besser

Ausschnitt aus Auswertung - Auflistung der von den Kunden genannten Konkurrenzfirmen (fiktive Werte)
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Die Kundenbefragungen fokussieren sich nicht nur auf die Themen Benchmark und Wichtigkeit. Je nach
Division werden auch verschiedene relevante Angaben zu den Teilnehmern abgefragt und ausgewertet.

Bestellfrequenz
Werte absolut und in %

mMehr als 10x jahrich
m3 - 10x jhriich

m 1 - 2x jahrich

m Mig

Kene Angabe

Ausschnitt aus Auswertung - Bestellfrequenz der Kunden (fiktive Werte)

Ergebnis

Flir die Datwyler Gruppe ist es wichtig zu erfahren, wo die Starken und Schwéachen der Unternehmung
liegen, um laufend die Strategien fiir die weiteren Jahre festlegen zu kénnen.

Im Weiteren dienen die Umfragen dazu, den Kunden zu signalisieren, dass man ihre Meinungen ernst
nimmt und um eine stetige Verbesserung der Produkte und Dienstleitungen bemiiht ist. Professionell
durchgeflihrte Befragungen fordern dabei das Kundenvertrauen und starken das Image der eigenen Un-
ternehmung. Schliesslich bleiben zufriedene Kunden dem Unternehmen langer treu und empfehlen es

weiter.
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Das sagt unser Kunde...

,Die Auswertungen zu den Kundenumfragen liefern den Unternehmen der Datwyler Gruppe wertvolle
Hinweise zur Verbesserung ihres Angebots. SwissBenchmark erleben wir als engagierten und kompeten-
ten Partner, welcher die Umfragen termingetreu durchfiihrt und die Auswertungsberichte zuverlassig er-
arbeitet.”

Guido Unterndhrer — Leiter Corporate Communication, Détwyler Holding AG

SWISSBENCHMARK - Ihr Partner fiir Befragungen und Analysen

SwissBenchmark ist ein fihrendes Institut fir Mitarbeiter- und Kundenumfragen. Es ist eine umfassende
Dienstleistung von Lotscher & Renggli AG, Unternehmensentwicklung mit Hauptsitz in Sursee. Zertifizierte
Dienstleistungen, innovative Technologien und die tiber 20-jahrige Erfahrung aus anspruchsvollen Projek-
ten garantieren fiir hochste Qualitdtsanspriiche und professionelle Umsetzung.

SwissBenchmark zeichnet sich aus durch ein sehr differenziertes Leistungsangebot. Jedes Projekt wird
individuell auf die Bedlrfnisse des Kunden ausgerichtet. Methodisch korrekte Vorgehensweisen fiihren
zu fundierten und aussagekraftigen Ergebnissen, welche als Grundlage fiir weitsichtige Entscheidungen
und gezielte Massnahmen dienen.

Wir geben lhnen gerne Auskunft:

Pius Renggli Fabienne Locher

Geschaftsleiter Bereichsleiterin

04192584 15 04192584 19
pius.renggli@swissbenchmark.ch fabienne.locher@swissbenchmark.ch
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