Ergebnisse der
Befragung zur
Kundenzufriedenheit




Kundenorientierung ist unser oberstes Ziel

Liebe Kundin, lieber Kunde,

im Zeitraum von Mitte November 2008 bis Januar 2009 hat die MOLDA zum ersten Mal eine
weltweite, umfassende Befragung ihrer Bestandskunden durchgefihrt.
Wir freuen uns, lhnen heute die Ergebnisse dieser Befragung vorstellen zu dirfen!

Ihre Zufriedenheit mit den Produkten und Dienstleistungen der MOLDA haben wir durch eine
detaillierte Befragung ermittelt, in der alle wesentlichen Bereiche einer Geschaftsbeziehung im
B-to-B-Bereich abgedeckt wurden. Dank der Beteiligung von 115 Kunden konnten wir hieraus
aussagekraftige und differenzierte Ergebnisse gewinnen. Dieses wertvolle Feedback ermdglicht es
uns, in Zukunft noch besser auf die Bedirfnisse unserer Kunden einzugehen.

Mit der Umsetzung der aus dieser Kundenzufriedenheitsbefragung gewonnenen Handlungs-
empfehlungen im Rahmen zahlreicher neuer Projekte geht die MOLDA einen weiteren gropen Schritt
in Richtung eines noch starker markt- und kundenorientierten Unternehmens.

Wir freuen uns Uber die positive Kundenresonanz und die wertvollen Anregungen und werden lhnen
im Folgenden die zentralen Ergebnisse der Befragung vorstellen. Zudem md&chten wir lhnen

auch die Mapnahmen und Projekte erldutern, die wir - aufbauend auf der Riickmeldung unserer
Kunden - derzeit in unserem Unternehmen umsetzen.

Unser Ziel ist es, Ihre Erwartungen zu Ubertreffen!
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Das Image der MOLDA:
Welches Image hat die MOLDA aus

Kundensicht?

Die Umfrage zeigt, dass die MOLDA bei

den Kunden vor allem als Qualitatsfihrer
wahrgenommen wird.

Zudem hat die MOLDA ein sehr gutes Image
als Technologiefuhrer und Kompetenzfihrer.

Das Image der MOLDA
in Bezug auf die Produktqualitat
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Gesamtzufriedenheit der Bestandskunden in den MOLDA Business Units
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Zufriedenheit mit der Qualitdt der Produkte/Dienstleistung
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MOLDRA

the art of drying

Zufriedenheit mit der Kundenbetreuung

Zufriedenheit der Kunden im Bereich Kundenbetreuung

7+ voll und ganz
ufrieden
P
5
41 o o
3 ° 2
2— * *
{iberhaupt nicht
17 afrieden
I T Ll
Erreichbarkeit Kompetenz Flexibilitat der MOLDA
der Ansprechpartner der Ansprechpartner bei Anderungswiinschen
von Kunden

Zufriedenheit bei der Abwicklung von Reklamationen

5
49 | 4,83
48
4,7 |
4,6
45
4,4
43 . . .
1= Uberhaupt nicht zufrieden
42 | 7 = voll und ganz zufrieden
41 (jeweils Mittelwerte)
Losunqsorlentlerte Dauer der Kommunikation von Kooperationsbereitschaft
ktion Abwicklung Korrekturmapinahmen bei Abwicklung
Kundenbindung und Kundenwunsch nach intensiverer
Zusammenarbeit mit der F&E/QS
Wiinschen Sie sich eine intensivere Zusammenarbeit
Fragen zur Kundenbindung mit der F&E / der Qualitatssicherung der MOLDA?
Trifft ra Trifft
voll und ganz voll und ganz
] u
61 6
5 5
4 o o 4
3 ° ° 3
ks * ]
Trifft Trifft
- iiberhaupt nicht _| iiberhaupt nicht ==
u u
T T T T
Wiirden Sie die MOLDA Wollen Sie langfristig Kunde Intensivere Zusammenarbeit Intensivere Zusammenarbeit
weiterempfehlen? der MOLDA bleiben? mit der F&E der MOLDA? mit der QS der MOLDA?




Die MOLDA im Vergleich zum
Wettbewerb:

Wie bewerten die Bestandskunden die MOLDA
im Vergleich zu den Wettbewerbern?
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Bereich FOOD INGREDIENTS im Vergleich zum Wettbewerb
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Bereich FRUCHTE im Vergleich zum Wettbewerb
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Bereich BACKEREIPRODUKTE im Vergleich zum Wettbewerb
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Bereich LOHNTROCKNUNG im Vergleich zum Wettbewerb
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MOLDA

lhre Kundenwiinsche sind Grundlage fur unsere
neuen Projekte und Maffnahmen

Der Flexible Ordering Service (FOS) - mehr Flexibilitat fiir Sie als Kunde

Die MOLDA erfiillt den Kundenwunsch nach einer héheren Flexibilitdt und wird in Kiirze
einen neuen Online-Service anbieten. Unsere Standardprodukte kdnnen dann

von lhnen direkt im Internet bestellt werden und sind auch in kleinen Mengen fir Sie
verfligbar - eine sehr schnelle Lieferung der Produkte ist flr uns selbstverstandlich.
Dadurch bieten wir Ihnen das Hochstmaf an Flexibilitat, das Sie von der MOLDA erwarten.

Infoletter - Trendletter - Marktberichte: Wir mochten Sie bestens informieren

Auf vielfachen Kundenwunsch hin méchten wir Sie in Zukunft deutlich umfangreicher
als bisher mit aktuellen und relevanten Informationen versorgen.

=>» Welche Neuigkeiten gibt es im Produktsortiment der MOLDA?

=>» Welche Sonderaktionen flhrt die MOLDA gerade durch?

=>» Welche Trends sehen unsere Experten, die flir Sie interessant sein kénnten?
=>» Wie schatzen unsere kompetenten Mitarbeiter die Marktentwicklung ein?

In Form von Infolettern, Trendlettern und Marktberichten mdchten wir Sie als
MOLDA-Kunde kontinuierlich auf dem Laufenden halten und umfangreich informieren!

Neugestaltung der MOLDA-Homepage - ein neuer Servicebereich fiir MOLDA-Kunden

Unser Unternehmen wird sich in Kirze auf einer tUberarbeiteten Homepage prasentieren.
Die MOLDA wird dieses Medium in Zukunft viel stérker als bisher nutzen, um Sie Uber
Neuigkeiten aus unserem Hause und Uber Produkte und Dienstleistungen zu informieren.
Flexible Ordering Service, Musterbestellung, Newsletter, detaillierte Produktlbersichten -
unsere MOLDA Homepage wird ein neuer Servicebereich fir Sie als Kunde!

Weitere Mapnahmen der MOLDA, um lhre Erwartungen zu erfiillen:

=>» Verstarkung des Vertriebsteams fir eine noch intensivere Kundenbetreuung

=>» Bereitstellung eines MOLDA-Produktkataloges

=>» Erstellung einer Imagebroschiire und einer Lohntrocknungsbroschire

=» EinfUhrung eines CRM-Systems fiir eine individuellere Betreuung durch den
Customer Service

=>» Verstdrkung der Innovationstatigkeiten fir die Realisierung Ihrer Produktideen

Die MOLDA ist ein innovativer Qualitatshersteller und leistungsstarker Partner, fir den
Kundenorientierung an erster Stelle steht und der sich durch stetiges Streben nach
verbesserten Prozessen auszeichnet.

Mit dieser Kundenbefragung und den daraus abgeleiteten Projekten und Manahmen méchten
wir die Grundlage legen fir eine lange, erfolgreiche und partnerschaftliche Zusammenarbeit
mit unseren Kunden.

Die Kundenzufriedenheit zu erhéhen - diesem Ziel flihlen wir uns auch in Zukunft verpflichtet.

Bei Fragen zur MOLDA-Kundenbefragung stehen wir Ihnen gerne zur Verfiigung!

Kontakt: Abteilung Marketing
E-Mail: marketing@molda.de
Tel.: +49 (0)5851 - 88-236
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