Umfrage zur Kundenerfahrung 2022 P rtbase

Durchgefiihrt in Zusammenarbeit mit Buro Improof

Zeitraum: April-Mai 2022

582 Kunden haben an der Umfrage teilgenommen

Allgemeine Zufriedenheit

In unserer jahrlichen Kundenbefragung lag der
Schwerpunkt gréBtenteils auf der operativen Seite
von Portbase: unsere Dienste und unsere
Dienstleistung. AuBerdem wurde Input
gesammelt, um die Winsche und Prioritaten

der Marktparteien zu ermitteln. Im Juni dieses
Jahres wurden die Ergebnisse wahrend der
Kunden-Panel-Sitzungen besprochen.

Portbase legt groBen Wert auf den Input von
Kunden. Jedes Feedback ist fiir uns wertvoll und
bietet uns die Chance, unsere Dienstleistung zu
verbessern. Wir danken allen Personen, die an
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Erlauterung

Im Vergleich zum Vorjahr ist
die Zufriedenheit etwas
gesunken. Vor allem im
Hinterland ist man hinsicht-
lich der Dienstleistung
kritischer als in anderen
Bereichen (obwohl hier eine

dieser Umfrage teilgenommen haben. Spediteure Verbesserung gegeniiber
) ) ale 8 Verlader friheren Jahren zu

Diese Infografik enthalt die wichtigsten Punkte beobachten ist)

aus der Befragung, auf deren Grundlage wir Hinterland ’

Verbesserungen umsetzen kdnnen.

Erfahrung Dienste und Dienstleistung

Bewertung von Prozessen und Kontakten

Kunden haben zu verschiedenen Gelegenheiten Kontakt mit Portbase und erleben unsere

Dienstleistung. Dies wird folgendermaBen wahrgenommen:
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Verbesserungen

AnschlieBen

Von der Anmeldung als Kunde und dem
Anschluss an einen neuen Dienst bis hin zum
Login. Kunden sehen dies kritischer als in der
Vergangenheit. Portbase ist dabei, das Ganze
weitgehend zu vereinfachen.

Nutzung der Dienste

Bewertung der Dienstenutzung. Im GroBen
und Ganzen wird die Nutzung positiv gesehen,
obwohl es bei den Kundengruppen ein paar
Unterschiede gibt. Fur die Hinterland-Dienste
und den Dienst Ankunft Schiff plant Portbase
(zusatzliche) Kapazitaten, um die Nutzerfreun-
dlichkeit zu verbessern.

Kundendienst und Umgang mit
Beschwerden

Von Nutzerfragen bis zum Umgang mit
Beschwerden. Das Kundendienstteam ergreift
MaBnahmen, um besser auf die vielen
unterschiedlichen Support-Bedurfnisse
eingehen zu kénnen.

Stérungen

Insbesondere Beendigungen von Sitzungen
und Hilfe bei Stérungen erfordern Aufmerk-
samkeit. Diese speziellen Punkte werden in
der kommenden Zeit genauer untersucht.

Prioritaten

Worauf sollte Portbase 2023 seine Energie
konzentrieren?

(die Top 2 der gewahlten Antworten je Kundengruppe)
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Die Community und Prioritaten

Von, fiir und durch die Community

In den Kundenpanels von Portbase ist fir jede Zielgruppe eine breite
Delegation von Kunden und ihren Branchenorganisationen vertreten.
Die Ergebnisse dieser Umfrage dienen auch als Grundlage fir die
Festlegung der gewiinschten Aktivitdten und Prioritaten.

Die richtigen Prioritdten auswéhlen

In einem Auswahlmenl haben Manager mitgeteilt, wo Prioritaten
gesetzt werden sollten. Dies wird von speziellen Schwerpunkten
erganzt, die Portbase von Nutzern mitgeteilt bekommen hat.

Community

Portbase kann gegeniiber seiner Community besser zeigen, wie
Kunden vertreten werden, wie dem Markt zugehért und woran
gearbeitet wird.

Portbase teilt den Kunden deutlich mit,
woran gearbeitet wird
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Die Dienste von Portbase sind wertvoll fiir mich

Ich fiihle mich innerhalb der Beteiligungs- 3.3
formate von Portbase ausreichend vertreten ’
Portbase hort auf den Markt 3,6
Portbase beherzigt die Interessen der 37

Parteien in der Hafenlogistik korrekt 4
60% stimme stimme neutral stimme stimme
tberhaupt  nicht zu zu voll und
nicht zu ganz zu




