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Hauptergebnisse

An der reprdsentativen Online-Zufriedenheitsumfrage unter Kunden von Switzerland
Global Enterprise (S-GE) hat in der kurzen Befragungszeit zwischen dem 27. Mdrz und
dem 7. April 2019 mit 40 Prozent ein erfreulich hoher Anteil teilgenommen. Die Zufrie-
denheitsstudie ist damit robust und aussagekraftig.

Die Zufriedenheits-Kennzahlen als Mittelwerte mit einem Vertrauensintervall von ca.
+0.6 auf einer Skala von 0-10 sind alle iiber 7 ausgefallen, was wir als ''gut' bewerten.
Die Wahrscheinlichkeit der Weiterempfehlung ist sogar "sehr gut".

« Dienstleistungszufriedenheit: 7.95

o Wahrscheinlichkeit Weiterempfehlung: 8.29

e Gesamturteil: 7.98

Die grosse Mehrheit von 79 Prozent der Kunden von S-GE ist mit den Dienstleistungen
zufrieden und bewertet S-GE zu 81 Prozent positiv. S-GE kann sich nur auf hohem Ni-
veau weiter verbessern, indem sie an ihrer Profilwahrnehmung arbeitet. Die Kernkom-
petenz in der Befdhigung der Kunden in Exportfragen ist dafiir besonders vielverspre-
chend.

Grafik 1
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© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019 i .
(n=277) Mittelwert: 7.95

Die wichtigsten Angebote von S-GE werden positiv bewertet. Am besten schneiden die
kostenlosen Erstberatungsgesprdche ab, die personlich oder telefonisch gefiihrt werden
konnen. Das Angebot erfahrt im Mittel mit 8.3 eine dusserst gute Bewertung. Dagegen
haben kostenpflichtige Beratungsprojekte mit einer mittleren Bewertung von 7.09 noch
eher Verbesserungspotenzial. Dies ware ebenfalls ein wirksamer Ankniipfungspunkt zur
weiteren Verbesserung des Gesamturteils iiber S-GE.

S-GE steigert aus Sicht von 30 Prozent der Kunden deren Exportkompetenz, was die Be-
deutung dieser Kompetenzachse von S-GE unterstreicht. S-GE bietet fiir eine klare
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Mehrheit einen Mehrwert in Ergdanzung zu privaten Anbietern und gilt dabei fiir die
meisten Befragten als zweckmassig. Kritik auf dieser Ebene kommt nur von kleinen Min-
derheiten der Kunden. Kaum Kritik kommt auch an den Kosten des Angebots. Dabei muss
beriicksichtigt werden, dass die besonders gut beurteilten Erstgesprdche kostenlos sind.

Grafik 2
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© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019
(n =277)

Zum Schluss konnten alle Kunden unabhangig von ihrer Zufriedenheit ihre Wiinsche an
S-GE dussern. 75 Kommentare wurden geschrieben, sie alle werden S-GE in anonymi-
sierter Form zugestellt.

Eine mehrmals gedusserte Kritik von Seiten der KMU* war, dass die Grossunternehmen
von S-GE beispielsweise bei Partner- und Messeauftritten oder im Sponsoringbereich
bevorzugt wiirden. Das passt auch zu den leicht tieferen Gesamturteilen von KMU-Kun-
den. Moglicherweise kdnnte hier S-GE auch im Sinne einer offenen Plattform Anreize
setzen, sodass KMU untereinander und auch mit Drittanbietern mehr Synergien nutzen
und spezifische Branchenkenntnisse austauschen konnen. Sobald es zu Offerten fiir be-
zahlte Beratungsangeboten kommt, schreckt offenbar vereinzelt auch der Preis ab (De-
tails vgl. Kapitel 4).

Indirekt driickt sich die hohe Zufriedenheit bei den Verbesserungswiinschen auch aus,
weil einige wiinschen, dass die Angebote von S-GE bekannter werden sollten.

1 Kleine und mittlere Unternehmen mit 0-249 Mitarbeitenden
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Résultats principaux

Pendant la période de I’enquéte, entre le 27 mars et le 7 avril 2019, 40 % des clients de
Switzerland Global Enterprise (S-GE) ont participé a I’enquéte de satisfaction représen-
tative en ligne, ce qui correspond a un taux remarquablement élevé. Il en résulte que I’en-
quéte de satisfaction est solide et significative.

Les chiffres-clés de la satisfaction, qui représentent des valeurs moyennes avec un in-
tervalle de confiance d’environ + 0,6 sur une échelle de 0 a 10 sont tous supérieurs a 7,
résultats que nous jugeons «bons». La probabilité de recommandation est méme «tres
bonne».

o Satisfaction par rapport au service: 7,95
e Probabilité de recommandation: 8,29
o Evaluation globale: 7,98

79 % des clients de S-GE, soit la grande majorité d’entre eux, sont satisfaits des presta-
tions et évaluent S-GE positivement a 81 %. S-GE ne peut que continuer a s’améliorer a
un niveau élevé en travaillant sur la perception de son profil. Sa compétence-clé, qui
consiste a doter les clients de capacités en matiere d’export, est en ce sens particuliere-

ment prometteuse.

Graphique 3
Satisfaction par re sait posisas
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"Quel est votre niveau de satisfaction

globalement par rapport a la qualité des

prestations qui vous ont été fournies par
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exprimer votre avis sur une échelle de 0 a

10."

9-10

En % de clients de 45
Switzerland Global Enterprise

Dk, dse | Switzerland Global Enterprise mars/avril 2019 Valeur moyenne: 7.95

Les principales offres de S-GE sont évaluées positivement. Les premiers entretiens-con-
seils gratuits qui peuvent étre menés en face a face ou par téléphone obtiennent, avec une
moyenne de 8,3, une excellente évaluation. Par contre, les mandats de conseils payants,
avec une évaluation moyenne a 7,09, ont encore un potentiel d’amélioration. Ce serait
méme un bon point de départ pour améliorer encore le jugement global sur S-GE.

Du point de vue de 30 % des clients, S-GE accroit leurs propres compétences en matiére
d’export, ce qui souligne I’importance de cet axe de compétence de S-GE. Pour une nette
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majorité, S-GE offre une valeur ajoutée en complément des prestataires privés et, pour
la majorité des clients interrogés, elle est considérée comme pertinente. Les critiques sur
ce plan ne proviennent que de petites minorités de clients. Peu de critiques sont expri-
mées par rapport au coft de I’offre. Il ne faut pas oublier que les premiers entretiens-
conseils, particulierement bien évalués, sont gratuits.

Graphique 4
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© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise mars/avril 2019
(n'=277)

Pour conclure, tous les clients pouvaient, indépendamment de leur niveau de satisfac-
tion, exprimer leurs souhaits a S-GE. 75 commentaires ont été formulés, ils seront tous
transmis a S-GE sous forme anonymisée.

Une critique a été a plusieurs reprises exprimée par des PME?, a savoir que S-GE privilé-
gierait les grandes entreprises, par exemple dans le cadre de la participation a des mani-
festations et a des foires ou en matiere de sponsoring. Elle correspond aussi a des éva-
luations globales légerement inférieures de la part des clients PME. Eventuellement, S-
GE pourrait aussi mettre en place des mesures incitatives en tant que plateforme ouverte,
de telle sorte que les PME puissent mieux tirer profit de synergies et échanger des con-
naissances spécifiques aux différentes branches entre elles, mais aussi avec des fournis-
seurs tiers. Dés qu’il est question d’offrir des conseils payants, visiblement le prix est
dissuasif pour quelques clients (pour plus de détails, cf. chap. 4).

Indirectement, le haut niveau de satisfaction s’exprime aussi a travers les souhaits
d’amélioration, car quelques personnes aspirent a ce que les offres de S-GE soient mieux
connues.

> Petites et moyennes entreprises de 0 a 249 collaborateurs
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Risultati principali

Al sondaggio rappresentativo online condotto per misurare il grado di soddisfazione dei
clienti di Switzerland Global Enterprise (S-GE), nel breve periodo compreso tra il 27
marzo e il 7 aprile 2019 ha risposto il 40 per cento degli intervistati, ovvero una percen-
tuale piacevolmente elevata delle persone contattate. Lo studio sul grado di soddisfa-
zione e pertanto rilevante e significativo.

Gli indicatori della soddisfazione, calcolati come valori medi con un intervallo di affida-
bilita di circa +0,6 su una scala di 0-10, sono tutti maggiori di 7 e sono pertanto conside-
rati come “buoni”. La probabilita di referenza positiva e persino “ottima".

o Soddisfazione per il servizio: 7,95

« Probabilita di referenza positiva: 8,29

e Giudizio complessivo: 7,98

Una grande maggioranza, pari al 79 per cento dei clienti di S-GE, e soddisfatta dei servizi
e valuta S-GE per 1’81 per cento positiva. S-GE puo migliorare solo a un livello elevato,
lavorando sulla percezione del proprio profilo. Particolarmente promettente € la sua
competenza chiave, che consiste nell’assistere i clienti nell’export.

Grafico 5
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"Qual € il suo grado di soddisfazione
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9-10
- L . . 45
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© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise ia:
marzo/aprile 2019 (n = 277) Medla. 7.95

Le principali offerte di S-GE sono valutate positivamente. L’offerta che si classifica al
miglior posto sono i colloqui gratuiti di prima consulenza, che si possono tenere telefo-
nicamente o di persona. L’offerta riceve una valutazione molto buona, con una media di
8,3. Con una valutazione media di 7,09, invece, i progetti di consulenza a pagamento
hanno ancora molto margine di miglioramento. Questo sarebbe un buon punto di par-
tenza per ottenere un ulteriore miglioramento del giudizio complessivo su S-GE.

©gfs.bern | Menschen.Meinungen.Mirkte. | April 2019 | 8
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Per il 30 per cento dei clienti S-GE aiuta a migliorare la competenza per ’export, il che
sottolinea ’importanza di questo asse di competenza di S-GE. Per una buona maggio-
ranza degli intervistati S-GE offre un valore aggiunto a completamento delle offerte pri-
vate e la maggior parte degli intervistati considera I’offerta adeguata. Su questo piano le
critiche giungono solo da una piccola minoranza di clienti. Praticamente assenti le criti-
che rivolte ai costi dell’offerta. Si deve tenere presente che i colloqui preliminari, che ri-
cevono un giudizio particolarmente positivo, sono gratuiti.

Grafico 6
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© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Non molto d'accordo H Per niente d'accordo

marzo/aprile 2019 (n = 277)

Al termine tutti i clienti avevano I’occasione di esprimere le proprie richieste a S-GE, a
prescindere dal grado di soddisfazione. Sono stati scritti 75 commenti, che verranno
messi a disposizione di S-GE in forma anonima.

Una critica piu volte presente espressa dalle PMI3 é che S-GE avrebbe una preferenza per
le grandi aziende, ad esempio in occasione di eventi con i partner e di fiere/esposizioni
oppure nell’ambito della sponsorizzazione. Questa valutazione corrisponde anche ai
giudizi leggermente piu bassi espressi dalle PMI. Al riguardo, probabilmente S-GE po-
trebbe definire degli incentivi, ad esempio una piattaforma aperta, in modo che le PMI
possano sfruttare piu sinergie tra di loro e con gli altri operatori, oltre che scambiarsi
conoscenze specifiche. Appena si passa alle offerte per servizi di consulenza a paga-
mento, in alcuni casi anche il prezzo diventa un deterrente (per i dettagli v. capitolo 4).

L’elevato grado di soddisfazione si esprime indirettamente anche nelle richieste di mi-
glioramento, perché alcuni vorrebbero che alle offerte di S-GE venisse data piu visibilita.

3 Piccole e medie imprese con 0-249 collaboratori
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1

Konzept, Befragung und methodische Eckwerte

QQ @ Switzerland Global Enterprise (S-GE) bietet eine breite Palette von Marke-
ting-Dienstleistungen an. Die Wahrnehmung dieser Leistungen wird mit
der vorliegenden Zufriedenheitsmessung bei Kunden iiberpriift.

Zufriedenheitsmessungen orientieren sich in erster Linie am Bediirfnis der kontinuier-
lichen Verbesserung. Gerade bei einem privaten Verein, der mit nicht marktfahigen Bun-
desaufgaben betraut ist und mit Bundesmitteln finanziert wird, ist ein Benchmarking
schwierig. Dies wirkte sich auf die Konzeption aus. Die folgende Zielsetzung ist deshalb
wegweisend:

Die Befragung soll in sich schliissig eine Zufriedenheitsmessung erlauben. Sie dient als
Grundlage fiir die kontinuierliche Verbesserung und als Ausgangspunkt fiir kiinftige
weitere Zufriedenheitsmessungen. Neben Standardindikatoren (Dienstleistungszufrie-
denheit, Angebotsurteile, Gesamtbeurteilung und Weiterempfehlung) soll eine offene
Frage zum Verbesserungspotenzial bei allen Befragten ein Gesamtbild erméglichen.

Als Standardindikatoren haben wir ein Set von Fragen aus dem '"'Servqual" -Ansatz ge-
nutzt, der fiinf wesentlichen Faktoren der Dienstleistungsqualitdt wie folgt benennt:

o Verldsslichkeit

o Kompetenz

o Erscheinungsbild

o Empathie

o Reaktionsfahigkeit

"Servqual" ist ein Kunstwort aus der Verbindung von Service und Qualitat und kann ver-
wendet werden, um die Ausrichtung und das Marketing von Dienstleistungsangeboten
zu verbessern. Die Relevanz dieser fiinf Faktoren auf die Gesamtzufriedenheit {iberprii-
fen wir mit statistischen Modellen. Neben den Standardfragen aus der Zufriedenheits-
forschung sind im Fragebogen zudem spezifische Fragen zur spezifischen Funktionser-
fuillung von S-GE als grosstenteils 6ffentlich finanzierte Korperschaft enthalten.

Der Online-Fragebogen nutzt die Trichtertechnik. Der Einstieg umfasst allgemeine Fra-
gen und geht dann spezifisch in die Tiefe. Die offene Frage am Schluss orientiert sich am
Verbesserungspotenzial unabhdngig von der effektiven Zufriedenheit. Das Grundkon-
zept des Fragebogens stammt von gfs.bern, welches die methodische Verantwortung fiir
die Studie tragt. Die einzelnen Dienstleistungen und Zufriedenheitsfaktoren wurden von
S-GE und dem SECO gepriift. Der finale Fragebogen wurde vom Ressort Exportférde-
rung / Standortpromotion des SECO bewilligt. Die Erhebung und die Auswertung erfolgte
unabhdngig vom SECO und von S-GE.

Skalen: Es wird bis auf wenige Ausnahmen auf eine einheitliche, ganzzah-
lige Skala von 0-10 als etablierte Skala bei Zufriedenheitsmessungen zu-
ruckgegriffen. Die Skala hat eine naturlich wahrgenommene und effektive
Mitte bei 5. Werte ab 6 taxieren wir deshalb als "zufrieden".

©gfs.bern | Menschen.Meinungen.Mirkte. | April 2019 | 10
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Die Durchfiihrung orientierte sich am Prinzip einer Vollerhebung nach gemeinsam fest-
gelegten Kriterien des Kontakts. Auf Basis eines Non-Disclosure-Agreements wurden
samtliche Kunden innerhalb der Kriterien von S-GE zur Teilnahme an der Befragung
aufgefordert. Die Kontakte erhielten zweimal eine schriftliche Einladung und zweimal
eine Online-Einladung zur Teilnahme.

Fur die Umfrage beziiglich der Zufriedenheit von Kunden von S-GE wurden
50 700 nach spezifischen Kontaktkriterien ausgewahlte Kunden von S-GE zur
[ala) Teilnahme eingeladen. 277 vollstandige Interviews flossen in die Auswer-
282 tung ein. Das entspricht einer fiir solche Befragungen klar tiberdurch-
schnittlichen Ricklaufquote von 40 Prozent, wobei bei ahnlichen Befra-

gungen meist Riicklaufe unter 33 Prozent erzielt werden.

Die Riicklaufquote umfasst auch Kunden, die nur oberflachlichen Kontakt zu S-GE hat-
ten. 35 Prozent der Befragten geben an, S-GE sehr schlecht oder eher schlecht zu kennen.

Grafik 7
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1

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019
(n=277)
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Bei 10 Prozent der Befragten liegt der letzte Kontakt mindestens 12 Monate zuriick oder
sie erinnern sich sogar an keinen direkten oder personlichen Kontakt.

Grafik 8
r____________________________________________________________________________________________________________________________________|
letzter Kontakt mit dreiqon oder
Switzer!and Global — pergﬂ}‘;k'gen ine ngabe
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letzte 6 Monate
41

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019
(n =277)

Bei Vollerhebungen gilt streng betrachtet der Stichprobenfehler nicht. Trotzdem be-
wahrt sich namentlich aufgrund des Riicklaufs und anderen Unscharfequellen, die jede
Befragung hat, die Nutzung des Stichprobenfehlers bei einer kleinen Grundgesamtheit
als Unschdrfemass. Fiir die 277 Befragten sehen wir deshalb +5 Prozentpunkte bei Pro-
zentangaben und +0.6 bei Mittelwerten als sinnvolles Unsicherheitsmass, wenn auf Ba-
sis der Angaben Entscheidungen getroffen werden oder Empfehlungen abgegeben wer-
den. In 95% der Falle weichen die ausgewiesenen Werte nicht stdrker als diese Abwei-
chungen von der Grundgesamtheit aller nach den genannten Kriterien selektierten Kun-
den von S-GE ab.

Tabelle 1: Methodische Details Zufriedenheitsumfrage S-GE

Auftraggeber Ressort Exportforderung / Standortpromotion (SECO)

Grundgesamtheit Kunden von Switerland Global Enterprise, welche eine oder mehrere Dienstleis-
tungen (inkl. Besucht Informationsveranstaltungen) vor sechs Monaten bezogen
haben sowie zusatzlich eine Auswahl von Kunden, welche vor langerer Zeit (ver-
tiefte) Dienstleistungen im Bereiche Messe- und/oder Beratungsprojekte bezo-
gen haben

Datenerhebung Online mit schriftlicher und Online-Einladung und 2 Reminder

Art der Stichprobenziehung Vollerhebung bei 700 Kunden aufgrund der genannten Kontakt-Kriterien

Befragungszeitraum 27. Mdrz 2019 - 7. April 2019

Stichprobengrosse Total Befragte CH n = 277

Riicklaufquote 40%

Stichprobenfehler +5 Prozent bei Prozentangaben & 0.6 bei Mittelwerten bei 50/50 oder 5.0 und

95-prozentiger Wahrscheinlichkeit.

©gfs.bern, Zufriedenheit Switzerland Global Enterprise, April 2019
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2

Dienstleistungsqualitat von Switzerland Global
Enterprise und ihre wichtigsten Aspekte

79 Prozent der Befragten sind zufrieden mit der Dienstleistungsqualitdt von S-GE. Ein
relevanter Anteil von 7 Prozent kann oder will die Zufriedenheit nicht beurteilen. Nicht
zufrieden (mit Antworten zwischen 0 und 5) ist ein vergleichsweise geringer Anteil von
14 Prozent. Im Mittel liegt die Dienstleistungsqualitat auf der Skala von 0-10 bei 7.95. Der
entsprechende Wert entspricht umgerechnet auf eine Prozentskala einer hohen Zufrie-
denheitsquote von 80 Prozent. Mittelwerte iiber 7 beurteilen wir als gut, solche iiber 8
als sehr gut. S-GE wird also mit einem deutlich "gut" mit deutlicher Tendenz in Rich-
tung "sehr gut' bewertet.

Grafik 9

. _______________________________________________________________________________________________________________________________________|
Zufriedenheit mit der welss nicht/ eine o
Dienstleistungs- ’ "

qualitat von
Switzerland Global
Enterprise

"Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der
Qualitat der fiir Sie erbrachten
Dienstleistungen von Switzerland Global
Enterprise? Sie kdnnen Ihre Meinung jeweils
zwischen 0 bis 10 abstufen."

9-10

H [
in % Kunden von 45

Switzerland Global Enterprise

6-8
34

:,n g:fsz.?bgrn, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019 Mitte lWe rt: 7.95

Vor allem die Grossunternehmen ab 1'000 Mitarbeitenden sind dusserst zufrieden mit S-
GE (Mittelwert 8.8), kleine Unternehmen mit weniger als 50 Mitarbeitenden urteilen
ebenfalls gut, aber etwas zuriickhaltender (Mittelwert 7.8). Es kommt bei der Zufrieden-
heit auch nicht zentral auf die Mitgliedschaft an: Mitglieder urteilen mit 8.0 nahe dem
Mittel und nur leicht besser als Nicht-Mitglieder (7.5). Die Zufriedenheit ist recht deut-
lich abhdngig von der Position: Geschaftsleitungsmitglieder urteilen im Mittel mit etwas
unter 8 und damit etwas kritischer als Kader und Mitarbeitende, die im Mittel mit iiber 8
sehr zufrieden sind. Personen, die langer als 12 Monate keinen Kontakt zu S-GE hatten,
urteilen mit 6.9 deutlich kritischer als alle {ibrigen Personen. Ahnliches gilt fiir die ge-
dusserten Kenntnisse von S-GE. Wer S-GE eher schlecht kennt, urteilt im Mittel mit 7.7,
alle tibrigen dagegen mit Werten liber 8.0.

Besonders gut mit Mittelwerten iiber 8 urteilen Branchenvertreterinnen und —vertreter
aus den Bereichen ICT (8.6), Life Science (8.1), MEM (8.7) und Food (8.1). Zuriickhalten-
der sind Cleantech (7.6), Finanzwesen (7.6.) und Infrastruktur (7.0).

©gfs.bern | Menschen.Meinungen.Mirkte. | April 2019 | 13
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Die Servqual-Dimensionen prdsentieren sich allesamt mit Mittelwerten iiber 8. Am we-
nigsten deutlich werden Empathie und Kompetenz als "sehr gut" beurteilt, am besten
der professionelle Auftritt. Die Zusammenarbeit insgesamt wird im Mittel mit 8.35 be-
urteilt.

o Erscheinungsbild: 8.42 professioneller Auftritt (sehr gut)

o Verldsslichkeit: 8.22 zuverldssige Ausfiihrung (sehr gut)

o Kompetenz: 8.18 Kompetenz bei der Dienstleistungs-Erbringung (sehr gut)

» Reaktionsfahigkeit: 8.28 schnelles und aktives Reagieren auf Bediirfnisse (sehr gut)

o Empathie: 8.15 Verstdndnis fiir die Situation (sehr gut)

Grafik 10
ZUfriedenheit Mit dem professionellen Auftritt
. bei der Erbringung der 8.42
Aspekte Switzerland Dienstestng ‘ . -

Global Enterprise

Mit dem schnellen und aktiven 8.28
Reagieren auf meine Bediirfnisse .

Mit der Kompetenz bei der
Erbringung der Dienstleistungen n 32 48 8.18

Mit der zuverlassigen Ausfiihrung
der Dienstleistung von Schweiz
Tourismus/Switzerland Global

Enterprise

Mit dem Verstandnis fiir meine
Situation bei der Erbringung der n 35 7 8.15

Dienstleistung

"Wie zufrieden sind Sie konkret mit
folgenden Aspekten bei Switzerland Global
Enterprise? (auf einer Skala von 0 bis 10)"

in % Kunden von
Switzerland Global Enterprise

10 29 47 8.22

Mit der Zusammenarbeit
insgesamt 8 33 49 8.35
m0-5 m6-8 m9-10 weiss nicht/keine Antwort

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019
(n =277)

Die Regressionsanalyse nutzen wir, um die Relevanz der gepriiften Aspekte auf die Zu-
friedenheit mit der Dienstleistungsqualitdt insgesamt zu erkldren. Zentraler Faktor ist
die Kompetenz bei der Erbringung der Dienstleistung. Wenn noch deutlicher wird, dass
dank S-GE die Exportkompetenz des Kunden gesteigert werden kann, konnen sich die
Zufriedenheitsurteile auf hohem Niveau noch verbessern.
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Ein weiterer, davon unabhdngiger signifikanter Faktor ist die Beurteilung der Zusam-
menarbeit insgesamt und die schnelle Reaktion sowie die zuverldssige Ausfiihrung. Die
Empathie im Sinne des Verstandnisses fiir die Situation des Kunden und die Professio-
nalitdt des Auftritts sind dagegen nicht messbar bedeutsame Faktoren zur weiteren Stei-
gerung der Dienstleistungsqualitdt nach "Servqual".

Grafik 11
. _______________________________________________________________________________________________________________________________________|
Regression
. . Mit der K bei der Erbri d
Zufriedenheit e enstiestungen.
Dienstleistungen
Kunden
von Switzerland Global Enterprise Mit der Zusammenarbeit insgesamt

Lange der Balkenzeigen relativen Einfluss
der Qualitats-Dimensionen im Modell
zur Erkldrung Zufriedenheit

Mit dem schnellen und aktiven Reagieren auf meine
Bediirfnisse

Mit der zuverldssigen Ausfiihrung der Dienstleistung
von Switzerland Global Enterprise

1II

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise, Marz/April 2019

(n = 277), Erkldrungsgrad 83%

Erlauterung: Die eingesetzte Methode der linearen Regression beschreibt das Vorhandensein des Einflusses von unab-
hdngigen Variablen - hier der Aspekte der Zufriedenheit mit S-GE - (in abnehmender Reihenfolge) auf eine abhangige
Variable, der Gesamtzufriedenheit mit den Dienstleistungen. Der Erkldarungsgrad/R2 gibt Auskunft dariiber, wie erkla-
rungskraftig ein Modell ist - je ndaher der Wert bei 1 liegt, desto grosser ist der Anteil der Varianz in der abhangigen
Variable, der mit den unabhangigen Variablen erklart wird. Aspekte, welche in der Grafik nicht erscheinen, haben keinen
weiteren Einfluss.
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3

Angebote und Wirkungen von Switzerland Global
Enterprise im Lichte der Gesamtbeurteilung

81 Prozent der Befragten beurteilen S-GE insgesamt positiv. 11 Prozent sind kritisch. Im
Mittel ist die GESAMTBEURTEILUNG auf der Skala von 0-10 bei 7.98. Dieser Wert entspricht
umgerechnet auf eine Prozentskala einer hohen Gesamtbeurteilungsquote von 80 Pro-
zent. Die Gesamtbeurteilung ist damit leicht hoher als die Dienstleistungsqualitat und
ebenfalls "gut", sehr nahe am Prdadikat "sehr gut".

Grafik 12
I
Gesamtbeurteilung weiss nicht/keine s
. Antwort
Switzerland Global 8 i

Enterprise

"Wenn Sie Switzerland Global Enterprise
gesamthaft auf Basis Ihrer Erfahrung
beurteilen. Wie beurteilen Sie Switzerland
Global Enterprise? (auf einer Skala von 0-10,
0 = «sehr schlecht», 10 = «perfekt»)"

in % Kunden von

Switzerland Global Enterprise 910
A

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019 T .
(n=277) Mittelwert: 7.98

Unternehmen mit mindestens 50 Mitarbeitern urteilen insgesamt sehr gut iiber S-GE.
Bei kleinen Unternehmen (0-49 Mitarbeiter) fallt der Mittelwert mit 7.8 knapp unter das
Prdadikat "sehr gut". Mitglieder urteilen mit 8.2 ebenfalls besser als die restlichen Be-
fragten (7.6). Es zeigt sich erneut eine gewisse Positionsabhdngigkeit, wobei nur noch
die Geschaftsfithrenden/Direktion im Mittel mit 7.6 und damit unter 8 urteilen. Alle iib-
rigen Positionen beurteilen S-GE im Mittel mit {iber 8 — Pradikat "sehr gut".

Personen, die langer als 12 Monate keinen Kontakt zu S-GE hatten, urteilen mit 6.7 auch
bei diesem Indikator deutlich kritischer als alle iibrigen Personen. Ahnliches gilt fiir die
gedusserten Kenntnisse von S-GE. Wer S-GE eher schlecht kennt, urteilt im Mittel mit
7.6, alle tibrigen dagegen mit Werten iiber 8.0.

Besonders gut mit Mittelwerten iiber 8 urteilen Branchenvertreterinnen und —vertreter
aus den Bereichen ICT, Life Science, MEM und Food. Zuriickhaltender sind auch hier
Cleantech (7.5), Finanzwesen (7.4.) und Infrastruktur (77.2) — auch aus diesen Branchen
kommen demnach "gute' Gesamturteile.
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Die Urteile iiber alle Angebote fallen alle iiber 7 im Mittel aus. Hier gilt es zu beriicksich-
tigen, dass jeweils relevante Anteil der Befragten die betroffenen Dienstleistungen nicht
bezogen haben oder nicht beurteilen kdnnen.

Ein Angebot wird deutlich am besten beurteilt: Das kostenlose Erstberatungsgesprach
wird im Mittel mit 8.3 bewertet, was ein dusserst hoher Wert ist. Noch immer gut, aber
verglichen mit den anderen Angeboten eher zuriickhaltend werden Beratungsprojekte

beurteilt.
Grafik 13
Beurteilung VOn Kostenloses
b dch 8.30
Angeboten (porticn I onsch) I .

"Wie beurteilen Sie aufgrund Ihres aktuellen
Kenntnisstandes die folgenden konkreten
Angebote von Switzerland Global
Enterprise? (auf einer Skala von 0-10)"

Kostenlose Exportauskunft zu
technischen Exportfragen (z.. [ 26 29 7.87
Freihandelsabkommen, Zoll)

in % Kunden von Kostenlose

Switzerland Global Enterprise Informationsdienstleistungen 7.55

(z.B. Newsletter oder Webseite)

Teilnahme an Messen im
Ausland als Aussteller («Swiss [ 1 7.48
Pavillon»)

Beratungsprojekt

Geschéftsreisen / Vermittlung 9 A B 7.09
von Geschaftspartnern oder...
Teilnahme an

Informationsveranstaltungen in [ 18 n 7.28
der Schweiz (inkl. Webinar)

m Q-5 6

[

mo- R .
© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019 9-10 weiss nicht/keine Antwort

(n =277)
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Zur Verbesserung des Gesamturteils konnen in erster Linie die Beratungsprojekte einer
Priifung unterzogen werden. Diese schneiden auch schlechter ab als das Gesamturteil.
Ahnliches gilt beim Angebot der kostenlosen Exportauskunft und den kostenlosen In-
formationsdienstleistungen, wobei diese im Mittel bereits hoch bewertet sind. Eine of-
fensichtliche positive und treibende Stiitze des an sich hohen Gesamturteils sind die ge-
nannten Erstberatungsgesprache. Es ist auch das bekannteste Angebot von S-GE.

Grafik 14

Regression
Beratungsprojekt (Marktanalysen / Geschaftsreisen /

Gesa mthu rteilu ng Vermittlung von Geschéaftspartnern oder Experten)

Kunden

VD SRR EN Eletiel Eeise Kostenlose Exportauskunft zu technischen
Exportfragen (z.B. Freihandelsabkommen, Zoll)

Kostenloses Erstberatungsgesprach (personlich /
telefonisch)

Kostenlose Informationsdienstleistungen (z.B.
Newsletter oder Webseite)

© gfs.bern, SECO / Schweiz Tourismus, Marz/April 2019 (n = 277),
Erklarungsgrad 38%

Erlauterung: Die eingesetzte Methode der linearen Regression beschreibt das Vorhandensein des Einflusses von unab-
hangigen Variablen - hier der Zufriedenheiten mit Angeboten von S-GE - (in abnehmender Reihenfolge) auf eine abhan-
gige Variable, die Gesamtbeurteilung. Der Erklarungsgrad/R2 gibt Auskunft darliber, wie erklarungskraftig ein Modell ist
- je ndher der Wert bei 1 liegt, desto grosser ist der Anteil der Varianz in der abhangigen Variable, der mit den unabhan-
gigen Variablen erklart wird. Aspekte, welche in der Grafik nicht erscheinen, haben keinen weiteren Einfluss.
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Von Interesse sind auch die wahrgenommenen Wirkungen der Dienstleistungen von S-
GE. Hier werden sehr unterschiedliche Wirkungen genannt. 30 Prozent geben an, dank
S-GE die Exportkompetenz gesteigert zu haben. Diese am ehesten bestdtigte Wirkung
unterstreicht die Bedeutung der Export-Kompetenz, wenn es um die Positionierung von
S-GE geht. So prdsentiert sich diese Kompetenz als Alleinstellungsmerkmal (Unique Sel-
ling Proposition, kurz USP).

Etwas mehr als ein Viertel nennt Geschdftskontakte als Wirkung des Bezugs einer
Dienstleitung bei S-GE und 20 Prozent konnten dank S-GE potenzielle Endkunden und
Geschaftspartner identifizieren.

Grafik 15
Wirku ngen der Exportkompetenz gesteigert
Dienstleistu nge n Geschiftskontakte gekniipft (Endkunden, Partner etc.)

Potenzielle Endkunden und Geschaftspartner identifiziert

"Welche Wirkungen haben sich aus der
bezogenen Dienstleistung fiir Ihr
Unternehmen in der Schweiz ergeben? Sie Handelsbarrieren tiberwunden (z.B. Zollbestimmungen,
kénnen mehrere Antworten angeben." Herkunftsangaben etc.)

Exportstrategie angepasst

Exportprodukte und Dienstleistungen optimiert
in % Kunden von
Switzerland Global Enterprise Exportmarkt erschlossen

Vertrage mit Endkunden und Geschaftspartnern
abgeschlossen

weitere Wirkung
Exportumsatz /-gewinn gesteigert

Arbeitsplatze geschaffen

.-b.LnHHH
= N B B
B & N
SHEM.
S
S

Nicht beurteilbar

Keine (festellbare) Wirkung

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019
(n=277)
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A

Weiterempfehlung, Organisation und Faktoren fiir
die kontinuierliche Verbesserung

81 Prozent der Befragten wiirden S-GE einem Kollegen aus dem Arbeitsumfeld weiter-
empfehlen. 10 Prozent wiirden das nicht tun. Im Mittel liegt die Wahrscheinlichkeit der
Weiterempfehlung bei 8.29, D.H. BEI 83 PROZENT WEITEREMPFEHLUNGS-WAHRSCHEINLICHKEIT.
Die in diesem Zusammenhang oft zitierte Weiterempfehlungsquote auf einer Skala von
theoretisch -100 bis +100 liegt bei einem klar positiven Wert von 43.7. Das ist ein guter
Wert.

Grafik 16
Wah rSCheinliChkeit weiss nicht/keine We]s!;?:;;ifz:tlen
. Antwort -
Weiterempfehlung 5 %
Switzerland Global
Enterprise

"Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie
Switzerland Global Enterprise einem Kollegen
aus lhrem Arbeitsumfeld weiterempfehlen?
(auf einer Skala von 0-10)"

6-8
28

in % Kunden von
Switzerland Global Enterprise

9-10 sicher
weiterempfehlen
53

Mittelwert: 8.29
© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019

(n=277) Weiterempfehlungsquote: 43.7

Neben der Zufriedenheit im Sinne der Dienstleistungsqualitdt und den Angeboten wur-
den drei Aussagen zur Beurteilung vorgelegt, die auf die Organisation oder Organisati-
onsform Bezug nehmen und damit die Funktionserfiillung betreffen. Die Zweckmadssig-
keit sehen 73 Prozent als gegeben, wahrend 8 Prozent daran zweifeln. Den Mehrwert von
S-GE in Erganzung zu privaten Anbietern sehen 70 Prozent der Befragten, 7 Prozent eher
nicht. Wahrscheinlich dank der verschiedenen kostenlosen Angebote ist auch die Ein-
schatzung der Kostenstruktur mehrheitlich positiv. 16 Prozent wiinschen sich ein kos-
tenglinstigeres Angebot.
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Grafik 17

Meinung zu Aussagen

"Wir haben hier einige Aussagen liber
Switzerland Global Enterprise. Wie
einverstanden sind Sie mit den Aussagen?"

in % Kunden von
Switzerland Global Enterprise

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise Marz/April 2019
(n =277)

Um die bereits hohe Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit weiter zu steigern, lohnt es
sich, auf die wahrgenommene Zuverldssigkeit und erneut auf die Kompetenz bei der Er-
bringung der Dienstleistungen zu setzen. Die gesamte Zusammenarbeit sowie der Auf-
tritt bei der Erbringung koénnen die Rate der Weiterempfehlung ebenfalls steigern. Es
lohnt sich ausserdem, die Zweckmadssigkeit und die giinstigen Kosten deutlicher darzu-

legen.

Switzerland Global Enterprise stellt ein
zweckmassiges Angebot zur Verfiigung

31 42 6 H

Switzerland Global Enterprise bietet
einen Mehrwert in Ergdnzung zu 34 36 SV
privaten Anbietern

Switzerland Global Enterprise stellt ein
kostengiinstiges Angebot zur Verfiigung

23 36 12

® eher einverstanden weiss nicht/keine Antwort

® {iberhaupt nicht einverstanden

mvoll einverstanden
eher nicht einverstanden
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Grafik 18
1 Mit der zuverlassigen Ausfiihrung der Dienstleistung
RegreSSIon von Switzerland Global Enterprise
.
Weiterempfehlung
Switzerland Global Enterprise stellt ein
zweckmassiges Angebot zur Verfligung.
Kunden

von Switzerland Global Enterprise

Mit der Kompetenz bei der Erbringung der
Lange der Balken zeigen relativen Einfluss Dienstleistungen
verschiedener Einflussfaktoren im Modell
zur Erklarung der Weiterempfehlung

Mit der Zusammenarbeit insgesamt

Mit dem professionellen Auftritt bei der Erbringung
der Dienstleistung

Switzerland Global Enterprise stellt ein
kostengiinstiges Angebot zur Verfiigung.

IIIIII

© gfs.bern, SECO / Switzerland Global Enterprise, Marz/April 2019
(n = 277), Erklarungsgrad 72%

Erlauterung: Die eingesetzte Methode der linearen Regression beschreibt das Vorhandensein des Einflusses von unab-
hangigen Variablen - hier der Aspekte der Zufriedenheit mit S-GE, der Zufriedenheit mit den Angeboten und mit den
Meinungen zu S-GE - (in abnehmender Reihenfolge) auf eine abhangige Variable, die Weiterempfehlung. Der Erklarungs-
grad/R2 gibt Auskunft dariiber, wie erklarungskraftig ein Modell ist - je naher der Wert bei 1 liegt, desto grosser ist der
Anteil der Varianz in der abhangigen Variable, der mit den unabhangigen Variablen erklart wird. Die Farbe gibt an, in
welche Richtung ein Zusammenhang wirkt. Orange dargestellt sind Elemente, die eine Weiterempfehlung eher im Weg
stehen. Aspekte, welche in der Grafik nicht erscheinen, haben keinen weiteren Einfluss.

Unabhdngig von den Zufriedenheiten trafen in der offenen Frage 75 Kommentare, viele
davon mit Verbesserungswiinschen ein. Einige Kommentare konnten S-GE nur loben
und wiinschten explizit nur "weiter so". Einige Wiinsche betrafen sehr spezifische An-
gebote in Regionen oder die Zusammenarbeit mit Partnern im Ausland. Fiir eine eigent-
liche Gruppierung der Antworten reicht die Anzahl Kommentare nicht aus. Die Hinweise
sind also nur qualitativer Natur:

Einige KMUs haben den Eindruck, Grossunternehmen wiirden von S-GE bevorzugt,
bspw. bei Partner- und Meesseauftritten oder im Sponsoringbereich. Mdglicherweise
konnte hier S-GE auch im Sinne einer Plattform Anreize setzen, dass KMU untereinander
mehr die Synergien nutzen kénnen. Mindestens eine Riickmeldung zweifelte, ob S-GE
fiir die verschiedensten KMU iiberhaupt geniigend Kompetenz entwickeln konne.

Sobald es zu Offerten kommt, schreckt offenbar vereinzelt auch der Preis ab.

Indirekt driickt sich die hohe Zufriedenheit bei den Verbesserungswiinschen auch aus,
weil einige wiinschen, dass die Angebote von S-GE bekannter werden, auf dem Newslet-
ter stringenter dargestellt werden sollten oder auf der Website iibersichtlicher sein diirf-
ten.
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5 Synthese

In Thesenform fassen wir die Erkenntnisse dieser Studie {iber Switzerland Global Enter-
prise (S-GE) wie folgt zusammen:

Die grosse Mehrheit der Kunden von S-GE ist mit den Dienstleistun-
gen zufrieden und bewertet S-GE positiv. Zur weiteren Verbesserung
auf hohem Niveau lohnt sich vor allem die Steigerung der Wahrneh-
mung, dass dank S-GE die Befahigung zum Export gesteigert werden
konnte. Der Fokus auf diese Enabling-Funktion lohnt sich im gesam-
ten Verlauf der Zusammenarbeit.

Die wichtigsten Angebote von S-GE werden sehr positiv bewertet. Be-
sonders gut schneidet das kostenlose Erstberatungsgesprach ab.
Dieses ist eine Stutze der an sich hohen Gesamturteile Uber S-GE. Bei
Beratungsprojekten sind die Urteile zuriickhaltender, das betrifft die
Preistransparenz und speziell die Abgrenzung zwischen kostenlosen
und zahlungspflichtigen Leistungen.

Rund um die Exportkompetenz als Service Public hat S-GE gegenliber
der heterogenen Kundschaft ein Alleinstellungsmerkmal. Das Ange-
bot gilt fiir die meisten Befragten als zweckmassig und kostengiins-
tig. Der Mehrwert in Erganzung zu privaten Anbietern wird S-GE
mehrheitlich attestiert.

S-GE kann sich nur auf hohem Niveau verbessern. Als interner Bench-
mark kann dabei das Angebot der kostenlosen Erstberatungsgespra-
che gelten. Die Wahrnehmung der Exportkompetenz und die Befahi-
gung der Kunden in Exportfragen sind Treiber einer weiteren Verbes-
serung von S-GE. Darauf basierend konnte auch noch daran gearbei-
tet werden, dass die Befahigung der Kunden in Exportfragen noch
starker als Auswirkung bzw. Resultat der Dienstleistungen von S-GE
wahrgenommen wird.
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