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1. EinfUhrung:

Wir wollen in diesem Projekt die Kundenorientierung in verschiedenen Unternehmen
bewerten. Diese soll zum Teil auch an Hand der im Unterricht vorgetragenen Folien erlautert
werden. Dabel haben wir uns fir Produkte im PC- Bereich entschieden. Wir betrachteten drel
verschiedene Unternehmen. Einen Vertreter der Diskont-Kette (Media Markt), einen
Computer-Grothandler (Vobis) und einem Fachgeschéft (Computer Tscherne). Es wurden bel
jedem Unternehmen jeweils drei Produkte in Form eines Angebots nachgefragt.

1.1 Bei der Bewertung wollen wir folgende Kriterien in Betracht ziehen:

1.1.1 Allgemeiner Bereich

Lésung seines individuellen Problems

Kompetente Beratung

Freundliche Beratung

Ein mal3geschneidertes Angebot

Richtiges Eingehen des Verkéufers auf seine besondere (Firmen-)Stuation

1.1.2 Technischer Bereich

Zweckmaliigkeit

Qualitatsgarantien, Gltezeugnisse
Zukunftsorientierung, Austauschbarkeit
Personliche Bewertung der Qualitat des Angebots

1.1.3 Personliche Bewertung

Die Bewertung der Unternehmen aus der Sicht des Kaufers. Zuerst eine Gegenuberstellung
der Unternehmen in tabellarischer Form wund danach ein kurzer Bericht des
V erkaufsgespraches mit personlicher Meinung.

1.2 Was wollen wir kaufen:

Allgemein: Bei der Angebotsnachfrage gingen wir folgendermalen vor:
Wir présentierten uns als Laien und warteten zuerst einmal ab, wie sehr der Verkdufer uns mit
Fragen entgegenkommit. Sollte dieser dies nicht tun, mufdten wir Fragen stellen.

1.3 Folgende Vorgaben wurden den Verkéaufern gegeben:

Drucker

Hier wollten wir einen Drucker kaufen, der im kleinen Geschéftsbereich fur Etikettendruck
und teilweise fur Grafikausdruck verwendet wird. Der Preis sollte zwischen 3000.- und 5000.-
Schilling liegen.
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Komplettsystem

Hier war ein Einsteigermodell fur den Privatgebrauch gefragt. Bel dem Kaufer handelte es
sich dabei um einen Neueinsteiger. Daher sollte der Verkaufer auch hier ausfihrlich auf die
Winsche des Kaufers vor allem im Anwendungsbereich und Installationsbereich eingehen
(Office, Betriebssystem, Internet).

Netzwerk fur 5 Rechner

Gefragt wurde nach einer Vernetzung von 5 PC’'s, welche in zwel verschiedenen Raumen
untergebracht sind. Es wurden keine Angaben Uber eventuell vorhandenen Server, Art des
Netzwerks, Geschwindigkeit und Betriebssystem dem Verkaufer mitgeteilt. Der Verkaufer
sollte besonders hier mit vielen Fragen auf uns zukommen, da es verschiedenste Varianten
gibt.

1.4 Was haben wir uns vom jeweiligen Unternehmen erwartet?

Einen Schwerpunkt der Bewertung sollte nicht nur die gebotene Leistung bzw. nicht Leistung
der einzelnen Unternehmen sein, sondern auch ein direkter Vergleich von der tatséchlich
gebotenen und der durch das Unternehmen vorgegebenen Richtlinien und daraus
resultierenden Erwartungen.

Unsere detaillierten Erwartungen an die verschiedenen Unternehmenskulturen wurden von
uns wie folgt angenommen:

Mediamarkt Vobhis Computer Tscherne

Kompetenz Geniigend Gut Sehr Gut
Zeitaufwand Genugend Gut Sehr Gut
Preis Sehr Gut Gut Genligend
Service Befriedigend Gut Sehr Gut
Freundlichkeit Befriedigend Befriedigend Gut

Auf Winsche eingehen Genigend Befriedigend Sehr Gut
Verkaufswillen Genugend Gut Sehr Gut

Von den Erwartungen her sind wir sehr unterschiedlich an die Unternehmen getreten. Vom
Mediamarkt, der ja en Massenmarkt ist, kann man nur schwer den gleichen
Bedienungsaufwand und auch gleiche Kompetenz erwarten, da hier viele Kunden taglich
befriedigt werden mussen, wahrend von einem Computerfachmarkt sowohl kompetente als
auch ausfuhrliche Beratung erwartet werden kann. Vom Computer Tscherne wurde Punkto
Kundenorientierung und vor allem Kompetenz eine sehr hohe Mef3atte angelegt. Preislich
haben wir natirlich von den Grof3anbietern sehr tiefe Kalkulationen erwartet, wahrenddessen
ein Einzelhéndler wie Computer Tscherne mit diesen Kalkulationen nur schwer mithalten
koénnen wird. Fir dieses mehr an Kosten bei Computer Tscherne haben wir uns dafr aber
hochste Serviceleistungen erwartet. Bei Mediamarkt erwarten wir uns zwar keine grof3artigen
Zusatzleistungen, aber dennoch gute Umtausch- und Reparatur- Mdglichkeiten.
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2. Bewertung der Unternehmen

2.1 Mediamarkt

2.1.1 Allgemeiner Bereich

Bis auf Ausnahme beim Komplettsystem wurde auf individuelle Probleme relativ wenig bis
Uberhaupt nicht eingegangen. Bel einem Massenmarktwie diesem hangt die erfolgreiche
Beratung auch davon ab, ob gerade ein kompetenter Verkaufer einem gegentber ist und die
Qualitdt schwankt von Gut bis Nicht Genugend. Auch die Freundlichkeit kann sehr
differieren, da diese von der Anzahl der bereits betreuten Kunden abhangen kann.

2.1.2 Technischer Bereich

Die Zweckmaliigkeit des Produkts ist nur schwer zu erfiillen, da der Massenmarkt kaum auf
individuelle Bedlrfnisse eingehen kann. In Punkto Qualitét ist der Massenmarkt
ausschliefdlich von den Zulieferern abhangig und kann diese daher nur schwer garantieren.
Auch die Ein- bzw. Austauschbarkeit ist bei dieser Art von Fertig- zusammengestellten
Produkten nur selten gegeben.

2.1.3 Personliche Bewertung

Drucker Komplettsystem Netzwerk
Kompetenz Befriedigend Gut Nicht Geniigend
Zeitaufwand Gut Sehr gut Befriedigend
Preis Sehr Gut Sehr Gut Gut
Service Gut Gut Gut
Freundlichkeit Gut Sehr Gut Befriedigend
Auf Wiinsche eingehen Befriedigend Gut Nicht Genigend
Verkauswillen Befriedigend Sehr Gut Genilgend
Bewertung: 2,3 1,4 3,5

Drucker:

Es gab niemanden, der auf den Kunden zukommt, also wartete man einmal 10 Minuten und
sah sich verschiedene Produkte an. Alle Verkaufer waren mit Kunden beschéftigt, daher sei
dies verziehen. Schliefdlich wurde doch ein Verkaufer frei. Er war sehr freundlich und konnte
mit etwas Fachwissen glénzen. Nach 10 Minuten Wartezeit und weiteren 12 informativen
Minuten verlief3en wir das Geschéft.

Positiv zu bewerten war, dal3 er darauf einging, woflr wir den Drucker denn verwenden
wollen. Er erklérte auch, dal3 die DPI eines Epson und eines HP nicht vergleichbar sind
(1440xX)bzw(600x600), da der eine Piezo und der andere Bubble Jet verwendet. Er versuchte
es dem laienhaften Kunden mit dem Vergleich eines Benzin- und eines Diesel- Motors
ndherzubringen. AulRerdem ging der Verkéufer auch auf andere Drucker ein.

Negativ fiel auf, dal’ er nicht von aleine das Produkt erklarte, sondern erst durch Nachfragen
reagierte. Leider gab es keinen Angebotsausdruck und keinen Prospekt, daher mufd man die
Preise und sonstiges selbst mitschreiben
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Komplettsystem:

In der Computerabteilung wartete man zuerst neben zwei Verkaufern, da sie sich gerade Uber
etwas anscheinend sehr Wichtiges unterhielten. Erst nach einer Runde alleine bemiihte sich
ein Verkaufer zu einem. Er fragte dann aber sehr freundlich was man denn brauche. Auf die
Antwort, dal3 wir ein Computerkomplettsystem suchen, fragt er sofort wofir und was wir
damit machen wollen. Dann fragte er weiter, wie gut wir uns auskennen, und als wir ihm
antworten, dal3 wir im Prinzip noch nie etwas von einem Computer gehdrt haben, beginnt er
mit einer kleinen Einfihrung tber die wichtigsten Computerkomponenten. Von der Festplatte
Ubers RAM bis hin zu den Pixeln am Bildschirm, alles wichtige wurde in sehr einfacher
Sprache und fur einen Laien sehr verstandlich erkart. Das fur den Verkaufer anscheinend am
Wichtigsten war, dald3 wir grof3e Schwierigkeiten bekommen kodnnen, wenn wir kopierte
Software verwenden. Deshalb machte er uns ein gutes Angebot fir das Office 97 Paket fir
Studenten (ca. 1000.-). Er stellte zwei Komplettsysteme (Pentium Celeron 333 und Pentium
[11 450) vor. Bei beiden Systemen erlauterte er die Vor- und Nachteile sehr gut (Preis,
Leistung, usw.). Auch die Zusatzkomponenten wie Drucker, Modem fur Internetanschluf3,
Provider, Software usw. wurden ausf ihrlich beschrieben und mehrere Angebote dargel egt.
Letztendlich aber blieb die Entscheidung beim Kaufer, welches System er kauft, aber mit dem
grof3en Vorteil, dal3 er alle wichtigen Vor- und Nachteile der verschiedenen Systeme kennt.
Die Erwartungen an diesen Computerdiskonter wurden bei Weitem Ubertroffen wurden und
man wurde Kaufer von einem fachlich kompetenten, sehr freundlichen Verkéufer gut beraten
und betreut. Auch hatte man das Gefuhl, daf3 einem nichts aufgedrangt wurde. Letztlich ist
vielleicht noch zu erwahnen, dal3 dieses Kundengesprach eine gute halbe Stunde dauerte.

Netzwerk:

Die Einholung eines Angebotes fir ein Netzwerk mit finf PC’s stellte sich bei Media Markt
als ein nahezu unmaogliches Unterfangen heraus. Wenn man einen Verkaufer erwischt, wird
man naturgemal3 des dfteren durch andere Kunden oder das Telefon unterbrochen.

Auf die Frage was man nun fir ein Netzwerk mit funf PC’s bendtige, bekamen wir die
Antwort: ,, Funf Netzwerkkarten!*

Kunde: ,Und wasist mit Kabeln?*

Verkéaufer: , Ja, haben wir aber keine dal Aber sie kdnnten in die Servicestelle schauen, da
haben wir vielleicht noch eines.”

Kunde: ,Und was wirde das dann ca. kosten?*

Verkaufer: ,,weis nicht genau, aber ca. 1800 Schilling*

Kunde: ,Konnten sie mir ein Angebot ausstellen?*

Verkaufer: “Nein das kann ich nicht, damufiten sie zur Information gehen.”

Durch diesen Dialog ist klar ersichtlich, dal3 der Verkaufer weder auf das individuelle
Problem einging noch auf die Ausstellung eins mafgeschneiderten Angebots. Uber die
Kompetenz des Verkéufer kbnnen wir nur mutmal3en und sind der Meinung, dal3 diese so gut
wie nicht vorhanden war. Man muf3 allerdings dazu sagen, dal3 es bel solchen Grol3mérkten
wie dem Media Markt sicher darauf ankommt, auf welchen Verk&ufer bzw. Berater man trifft
(gegenteiliges Beispiel siehe Kompl ettsystem Media Markt).
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2.2 Vobis Microcomputer

2.2.1 Allgpemeiner Bereich:

Der Verkéufer stellte uns mit seinem Standardangebot vor vollendete Tatsachen, ohne naher
auf individuelle Bedlrfnisse des Kunden einzugehen. Auch hier ist die Art der Bedienung
(Kompetenz und Freundlichkeit) wieder vom Verkdufer abhangig. Die Angebote konnte man
nicht als mal3geschneidert betrachten, da aus einer Standardproduktpallette gewahlt wurde.

2.2.2. Technischer Bereich

Hier gilt dahnliches wie bei Media Markt, nur werden an die Qualitdt hothere Malistébe
angesetzt, da es sich um einen Computergroimarkt handelt. Obwohl sich dieser Markt auf
den PC- Bereich spezialisiert hat, sind die Serviceleistungen und Garantien nicht wirklich
zufriedenstellend.

2.2.3 Personliche Bewertung

Drucker Komplettsystem Netzwerk
Kompetenz Befriedigend Nicht Gentigend Befriedigend
Zeitaufwand Genigend Gut Geniigend
Preis Sehr Gut Gut Gut
Service Genugend Nicht Geniigend Genilgend
Freundlichkeit Nicht Geniigend Genugend Befriedigend
Auf Wiinsche eingehen Nicht Geniigend Nicht Geniigend Nicht Genugend
Verkauswillen Nicht Gentigend Genugend Gentigend
Bewertung: 3,9 3,9 3,6

Drucker:

Hier fand sich zwar schnell ein Ansprechpartner, der nach kurzer Zeit ohne Aufforderung auf
uns entgegenkam, doch mufte man schnell feststellen, dal® er nur wenig auf den Kunden
einging. Man hatte das Gefuihl ihm lastig zu sein, und auf Fragen antwortete er kurz und
wenig informativ. Fragen schnitt er zum Tell gekonnt ab. Bevor man noch eine weitere Frage
stellen konnte, meinte er schliefdlich in einem miarrischen Tonfall ,, Kann ich ihnen sonst noch
wo behilflich sain® — es hétte auch heif3en kdnnen ,Wann verlassen sie endlich mein
Geschéft*. Also verliel?en wir nach vier minitiger Beanspruchung des Verkaufers das
Geschéft. Aber vielleicht war auch nur der Montag und eine leichte Verkihlung an seinem
Verhalten schuld.

Positiv zu bemerken war, dal3 er einen Prospekt mit allen HP Druckern zur Mitnahme zur
Verfugung stellte, in welchem er zum Teil schwer leserlich die Preise hineinschrieb.

Negativ war zu bemerken, dal3 er kaum nach der Verwendung des Druckers fragte.

Der HP Deskjet 710c oder der schnellere  720c seien die Besten, ohne eine
Erkl&rung abzugeben, weshalb dem so sei. Der Verkaufer ging wenig auf Beduirfnisse und

gar nicht auf andere Drucker ein, da diese wohl minderwertige Produkte sein missen
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Komplettsystem:

Hier war man ziemlich alleine, als wir ins Geschaft kamen. Man muf3te aber trotzdem von
sich aus auf einen sich offensichtlich langweilenden Verkaufer zugehen und den
Kundenwunsch vorbringen. Dieser antwortete von Beginn an unfreundlich, fragte aber
trotzdem etwas genauer nach. Als er offensichtlich fr sich gentigend Bescheid wuldte, nahm
er ein Prospekt zur Hand und suchte ein Angebot heraus (Pentium 111 450 , 128 MB RAM).
Aus diesem Prospekt las er dann das Angebot vor. Er verglich die einzelnen Komponenten
von diesem Prospekt immer mit dem , heutigen Standart” (Pentium Il 400, 64 MB RAM) und
antwortete auch auf Zwischenfragen nur mit vorlesen aus dem Prospekt. Irgendwie bemerkte
man die Hilflosigkeit des Verkaufers, wenn eine Frage gestellt wurde, die er aber gekonnt mit
viel Gerede um nichts zu verstecken versuchte. Auf die Frage nach einem Internetprovider
muf3te man ihm wortlos folgen wahrend er vorauseilte und irgendetwas in den Bart nuschelte.
Dann nahm er verschiedene Internetzugangspakete aus dem Regal und las die
Packungsbeschriftungen von 3 Paketen des Anbieters Netway vor. Letztlich schrieb er unsein
Angebot, dal3 man auch ausgehéndigt bekam. Zum Schluf® wuf3e man nicht, warum man
dieses Angebot kaufen sollten, nur dald es besser ist as der vom Verkdufer auferlegte
Standard.

Netzwerk:

Die erste Aussage, des Verkaufer auf die Frage eines Angebotes fir ein Netzwerk mit 5 PC’s
war, dal3 er eigentlich keine Zeit habe, da er aleine im Geschéft sei und der Kollege, welcher
fur diese Dinge zustéandig sei, heute Urlaub habe. Er meinte dann aber, dal3 er trotzdem etwas
zusammenstellen werde. Dabei wurde aber nicht nach den speziellen Anforderungen des
Netzwerk gefragt. Es wurde also keine Frage Uber das Betriebssystem, die Geschwindigkeit
(10Mbit oder 100 Mbit) die das Netzwerk haben soll oder ob vielleicht ein Server vorhanden
sei, gestellt. Im Endeffekt sah das Angebot ein 10 Mbit ,, Pear to Pear* Netzwerk vor. Dieses
Angebot beinhaltet auch die , Terminatoren®, welche fir ein solches Netzwerk notwendig
sind. Das bedeutet, dal3 die Kompetenz des Verkaufers einigermalen vorhanden war. Auch
auf die Frage, ob dieses Netz dann auch erweiterbar sei, antwortet er auch bestimmt mit einem
»Ja'. Im Grof3en und Ganzen muf3 man allerdings sagen, dal3 ohne bestimmte V orkenntnisse
der Kauf eines Netzwerkes bel Vobis sich als etwas schwierig herausstellen kann. Als grof3es
Plus sollte noch der Preis erwdhnt werden, welcher von den drel betrachteten Geschaften der
Niedrigste war.

2.3 Computer Tscherne

2.3.1 Allgemeiner Bereich:

Hier zeigten die Verkaufer grof3en Willen sich auf die Bedirfnisse des Kunde einzustellen.

Er unterbreitete ein individuell ausgearbeitetes Angebot welches er sofort auch in schriftlicher
Form aushéndigte. Man konnte leicht Erkennen, dal3 man einem sehr kompetenten Berater
gegenlber stand. Auch an seiner Freundlichkeit gab es nichts auszusetzen.

2.3.2 Technischer Bereich:

Die Zweckmaliigkeit des angeboten Produktes konnte leicht erreicht werden, da aus einer
breiten Produktpalette individuelle Losungsvorschlage erarbeitet werden konnten. Auch die
Qualitét der Produkte stimmte, da es sich ein kleinerer Unternehmer nicht leisten kann, wegen
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mangelnder Qualitdt Kunden zu verlieren. Die Austauschbarkeit von Produkten ist eher

gegeben, daindividuelle Verdnderungen im Angebot moglich sind.

2.3.3 Persodnliche Bewertung

Juni 1999

Drucker Komplettsystem Netzwerk
Kompetenz Sehr Gut Sehr Gut Sehr Gut
Zeitaufwand Sehr Gut Genlgend Sehr Gut
Preis Befriedigend Befriedigend Genugend
Service Sehr Gut Gut Sehr Gut
Freundlichkeit Sehr Gut Gut Sehr Gut
Auf Wiinsche eingehen Gut Genugend Sehr Gut
Verkauswillen Sehr Gut Gut Sehr Gut
Bewertung: 1,4 2,6 1.4

Drucker

Es dauerte nicht lange und man wurde mit erstklassiger Freundlichkeit und Uberaus gutem
Fachwissen vom Verkaufer beraten. Diese hatte trotz Kauf eines eher billigen Produkts stolze
25 Minuten in Anspruch genommen, wobei auch ein zweiter Verkaufer zwischenzeitlich mit
guten Tips vom Produkt zu Giberzeugen versuchte.

Positivwar, dal er intensiv auf die Verwendung des Druckers einging. Interessant war vor
allem, dai3 er nach dem verwendeten Betriebssystem fragte, da laut ihm billige Drucker nicht
mehr DOS-fahig seien!

Man erhielt einen Epson Prospekt und eine in Farbe ausgedruckte zweiseitige
Angebotsstellung, aus der Produkt, Preis und Preisin EURO hervorgehen.

Er erwdhnte auch, dal3 der Einzug ein Blatt nur um 150° verdreht, was bel bel Etiketten
wichtig ist, da diese sich |6sen kénnten. Weiters erlauterte er dal3 die Patronen und der
Druckkopf getrennt sind, was wirtschaftliche Vorteile bringt.

Negativ fiel nur auf , dal? der Verkaufer wenig auf andere Drucker einging.

Komplettsystem:

Alswir das Geschéft betraten waren wir die einzigen Kunden. Der Verkaufer sal3 hinter einem
Computer, schaute kurz auf und fragte nach unserem Wunsch. Wir sagten wieder, dal3 wir ein
Computerkomplettsystem brauchen. Man wird kurz gefragt, was man alles damit machen
wolle. Dann erléuterten unsere Vorstellungen und der Verkaufer begann, in seinen Computer
zu tippen. Er schaute immer nur kurz von seinem Rechner auf, stellte kurze Fragen zu
Festplattenwunsch und RAM, da er aber bemerkte, dald wir uns nicht auskannten, tippte er
einfach weiter. Nach guten drei Minuten hatte er ein Angebot zusammengestellt. Auf die
Frage nach installierter Software gab er zur Antwort, dal3 Windows 98 vorinstalliert ist, und er
alsinoffizielle Zugabe das Office- Paket gratis installieren konne (fur ihn ist es im Gegensatz
zum Verkdufer vom Media Markt Uberhaupt kein Problem kopierte Software auf einem
privaten Rechner zu verwenden).

Auch nach Serviceleistungen und Garantie muf3te man selber fragen. Letztlich hatte man ein
ausgedrucktes Angebot in der Hand, wobel man aber als Laie keine Ahnung hatte, was die
Bezeichnungen auf diesem Zettel bedeuten.

Aullerdem war dieser Computerhdndler am teuersten und da man nach fUnfminitigem
Kaufgesprach genauso schlau wie vorher war, muféte man ziemlich unzufrieden das Geschéft
verlassen.
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Netzwerk:

Bel Computer Tscherne wurde man, wie man es von einem Computer - Fachgeschaft
erwartet, sehr kompetent und ausfihrlich beraten. Dies trifft vor alem fir speziellere
Angebote wie eben bel einem Netzwerk zu. Dieses Geschaft war das einzige der drei, wo
sofort gefragt wurde, ob ein Server im Netz integriert sei, welches Betriebssystem auf den
PC’sinstaliert ist, wie schnell das Netzwerk sein soll und ob auch ein Hub verwendet werden
soll. Der Unterschied der einzelnen Spezifikationen wurde sehr gut und ausfuhrlich erklart.
Des weiteren wurde auch in Bezug auf Installation gefragt, ob diese selbst oder durch die
Firma geschehen soll. Allerdings schldgt sich dies natirlich stark im Preis nieder. Angeboten
wurden 4 Stunden Arbeitszeit “a 900.- + MWSt.. Es waren auch die einzelnen Komponenten
etwas teurer, als bei den anderen Mérkten.

Solche Fachgeschéfte sind sicher fir Firmenkunden zu bevorzugen, da die Beratung und das
Service hier ausgezeichnet sind.

3. Resiimee:

Die Arbeiten fur dieses Projekt waren sehr interessant und aufschlufreich, da wirklich ein
direkter Vergleich zwischen 3 unterschiedlichen Computeranbietern mdglich geworden ist.
Unsere Entscheidung, wo wir die Produkte gekauft hédtten wurde vor allem durch die
Unfreundlichkeit des Verkaufers bel VVobis (obwohl dieser an verschiedenen Tagen besucht
wurde) gepragt. Vor alem beim Angebot des Komplettsystems waren wir bei Mediamarkt
positiv Uberrascht. Auch den Drucker hétten wir bei Media Markt gekauft, weil dieser
preisiich an erster Stelle liegt und auch die Beratung positiv Uberrraschte. Beim Netzwerk
haben wir uns durch die Kompetenz und Serviceleistungen fir Computer Tscherne
entschieden.
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