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AWE-Kundenzufriedenheitsumfrage

Einleitung

Die Agentur fiir Wirtschaft & Entwicklung (AWE) ist die zentrale Anlaufstelle fiir deutsche und europai-
sche Unternehmen, die sich in Entwicklungs- und Schwellenlandern in Afrika, Lateinamerika, Asien und
Europa engagieren wollen. Sie informiert zu Férder- und Finanzierungsmoglichkeiten und bindet interes-
sierte Unternehmen nach Méglichkeit in passende bestehende Projekte ein, fordert den Wissensaustausch
und stellt Kontakt zu strategisch wichtigen Partnern her, in Deutschland und der Welt.

Die vorliegende Umfrage zielt darauf ab, die Zufriedenheit der AWE-Kundinnen und Kunden zu evaluieren.
Sie soll zeigen, wie die Zielgruppe das Beratungsangebot bewertet, um so die Beratungsleistungen zielge-
richtet verbessern zu kénnen.

Key Facts

Die Umfrage wurde an alle Unternehmen verschickt, die zwischen Januar 2021 und September 2022 Be-
ratungsleistungen der AWE in Anspruch genommen haben. Dabei wurde eine Grundgesamtheit von 417
Unternehmen kontaktiert. 49 Unternehmen nahmen schlielich an der Umfrage teil, was einer Quote von
11,8 % entspricht.

Die trotz der zufriedenstellenden Riicklaufquote relativ geringe Anzahl an Antworten verpflichtet zu einer
vorsichtigen Interpretation der Ergebnisse. Sie ermoglichen in erster Linie quantitative Aussagen zu einzel-
nen Indikatoren des AWE-Wirkungsmonitorings. Gleichzeitig konnen auf Basis der dargelegten Tendenzen
Perspektiven aufgezeigt, aktuelle Arbeitshypothesen Giberpriift und notwendiger Handlungsbedarf identi-
fiziert werden.

Die Erhebung war insgesamt 75 Tage, vom 10. November 2022 bis zum 23. Januar 2023, aktiv. Insgesamt 31

Fragen konnten vor allem durch Ankreuzen und tber Freitextfelder beantwortet werden. Die Fragen lassen
sich drei Bereichen zuordnen: Erstkontakt, Profil der Anfrage und Beratungsprozess.
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AWE-Kundenzufriedenheitsumfrage

Ergebnisse
Erstkontakt

Die Ergebnisse der Umfrage zeigen, dass Unternehmen primar tiber Veranstaltungen (20,4 %), durch Emp-
fehlungen der GIZ (18,4 %), der DEG und DEG Impulse (16,3 %), des BMZ (14,3 %) sowie von Consultants
(14,3 %) auf die AWE aufmerksam werden. Uber den AWE-Onlineauftritt wurden zudem 16,3% der Interes-
sent:innen fiir die Angebote der AWE sensibilisiert.

Mit 59,2 % lieRRen sich knapp zwei Drittel der Unternehmen zu Forder- und Finanzierungsmoglichkeiten
beraten. Im Zentrum stehen dabei Anfragen zur Férderung durch das develoPPP-Programm von GIZ und
DEG Impulse (38,8 %), Vermittlungen zu Angeboten der AuRenwirtschaftsférderung (28,6 %) und Informa-
tionen zur Entwicklungszusammenarbeit des BMZ (26,5 %).

Ein Antrag auf Forderung im Rahmen des develoPPP.de-Programms von GIZ und DEG Impulse wurde in 11
Fallen (22,5 %) gestellt. Zudem haben 7 Unternehmen einen Antrag bei anderen Férderprogrammen einge-
reicht (12,2 %).

Der grolRe Beratungsbedarf zu Themen und Instrumenten der AuRenwirtschaftsforderung (AWF) (28,6%)
unterstreicht die Kundenerwartung, im Rahmen der Beratung auch Gber AWF-Instrumente informiert zu
werden.

Die Vermittlung der AWE-Kundinnen und Kunden an die ,richtige Stelle“ ist eine zentrale Aufgabe des
One-Stop-Shops AWE. Generell bestatigen 59,2 % der Unternehmen, dass die Unterstitzung der AWE fiir
ihre Anliegen duRerst oder sehr hilfreich war. Dass eine Weiterleitung an geeignete Gesprachspartner im
Anschluss an die Beratung erfolgte, bestdtigten 57,1 % der Unternehmen. Von den 31 Unternehmen, die
diese Vertiefungsfrage beantworteten, wurden 12 an die GIZ, 15 an DEG bzw. KfW und 14 an Akteure der
AuRenwirtschaftsforderung verwiesen. Eine Mehrfachauswahl war méglich. Sie soll zeigen, wie die Ziel-
gruppe das Beratungsangebot bewertet, um so die Beratungsleistungen zielgerichtet verbessern zu kénnen.
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Profil der Anfrage

Die Zusammensetzung der Umfrageteilnehmerinnen und -teilnehmer spiegelt die Branchen- und Regional-
verteilung der AWE-Beratungen wider, die aus der regelmaligen Auswertung der AWE-Kundendatenbank
bekannt ist: 32,7 % der Anfragen lassen sich der Energie- und 30,6 % der Agrar- und Erndhrungsbranche
zuordnen. Eine Mehrfachauswahl der Branchen war méglich. Ahnlich verhilt es sich bei der geografischen
Zuordnung: 69,4 % der befragten Unternehmen planten ein Engagement in Afrika, gefolgt von Asien

(22,5 %) und Lateinamerika und der Karibik (16,3 %). 12,2 % der Anfragen bezogen sich auf geplante Projek-
te in Europa.

Im Vergleich zu der letzten Kundenzufriedenheitsumfrage aus dem Jahr 2020 ist anzumerken, dass der Re-
gionalbezug zu Afrika um Gber 15 % zuriickgegangen ist. Die Anfragen mit Bezug zu anderen Regionen sind
entsprechend angestiegen.

59,2 % der Unternehmen wandten sich mit einer Projektidee an die AWE, knapp 24,5 % mit zwei Ideen.
Zwei Unternehmen lieRen sich sogar zu fiinf verschiedenen Projekten beraten.

Beratungsprozess

Ein besonderes Anliegen der Umfrage war es, die wahrgenommene Beratungsqualitat zu eruieren und
Hinweise zur Optimierung des Beratungsprozesses aufzunehmen. Die Ergebnisse zeigen, dass 77,6 % der
Befragten sehr zufrieden (46,9 %) oder zufrieden (30,6 %) mit der Beratung durch die AWE waren.

69,4 % der Befragten attestierten der AWE-Beratung ein gutes bzw. sehr gutes Verstandnis fiir die Belan-
ge der Wirtschaft. Der schon 2020 hohe Wert fiir Zuverlassigkeit von 72,1 % steigt 2022 auf 75,5 %. Auch
Engagement (69,4%), Freundlichkeit (81,6%) und Fachexpertise (75,5 %) werden der AWE in hohem Male
bescheinigt. Im Vergleich zur letzten Umfrage entwickelten sich die Werte fiir fachliche Expertise (Zuwachs
um 10,8 %) und Vermittlung von entwicklungspolitischen Zielen (Zuwachs um 12 %) besonders positiv.
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Fazit

Generell kann die AWE mit den Umfrageergebnissen zufrieden sein. Insgesamt beurteilen 71 % der Unter-
nehmen die AWE-Beratung als sehr gut oder gut. 78 % der Kund:innen wiirden die AWE weiterempfehlen.

Gleichzeitig bleibt festzuhalten, dass rund 23 % der Unternehmen mit der AWE-Beratung weniger oder
nicht zufrieden waren.

Diese Kund:innen haben zum Teil im Rahmen des abschlieRenden Freitexts der Umfrage konkrete Hinweise
formuliert, die nun gesichtet und im Hinblick auf ihre Umsetzbarkeit gepriift werden. Als exemplarischer
Wunsch wurde die personelle Aufstockung der AWE fiir eine intensivere Betreuung und Begleitung ge-
nannt.

Ein wesentlicher Anteil der geduRerten Kritikpunkte betraf fehlenden Zugang zu bestehenden Forderinst-
rumenten oder eine negative Férderentscheidung seitens des BMZ oder der Durchfiihrungsorganisationen.

Die AWE kann nur bedingt zur Lésung dieser Herausforderungen beitragen. Ein perspektivischer Schritt
wadre jedoch ein gezielteres Erwartungsmanagement im Zuge der Beratung sowie ein unmittelbares Spie-
geln der im Rahmen der Beratung geduRerten Bedarfe der Wirtschaft an das BMZ.

Ein weiteres erfreuliches Ergebnis ist die Verbesserung der Wahrnehmung der AWE als zentrale Anlauf-
stelle der Wirtschaft im Bereich der Entwicklungszusammenarbeit. Insgesamt stimmten 51 % der Befragten
dieser Aussage eher oder vollstandig zu. Im Jahr 2020 lag dieser Wert noch bei 39 %.

Weitere Schliisselergebnisse der Kundenzufriedenheitsumfrage sind die guten bis sehr gute Noten fiir die
Beratungsqualitat sowie die generelle Bestatigung fiir Fokus und Formate der AWE. Die positiven Be-
wertungen zeigen, dass die AWE-Leitung, AWE-Beraterinnen und -Berater und das AWE-Marketing die
Agentur mit ihren gemeinsamen Aktivitaten in den letzten beiden Jahren vorangebracht und in die richtige
Richtung weiterentwickelt haben.

Ausgehend davon, lasst sich die Gesamtperformance der AWE - orientiert an den Bedarfen der Kundinnen
und Kunden - in Zukunft weiter verbessern.

Die in der Umfrage sichtbar gewordenen Handlungsbedarfe, beispielsweise der Wunsch nach langzeitorien-
tierter Beratung und intensiverer Projektbegleitung fiir Unternehmen sowie intensiverer Austausch mit
Entscheidungstrager:innen der Forderinstrumente wie develoPPP sollen kiinftig aufgegriffen und addquat
umgesetzt werden.
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AWE-Kundenzufriedenheits-
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1. Wie sind Sie auf die AWE aufmerksam geworden?

Veranstaltung 20,41%
GIZ | 1.8,37%
DEG 16,33%
AWE-Website I 16,33%
Empfehlung von Consultants 14,29%
Empfehlung des BMZ I 14,29%
Business Scouts for Development 10,20%
Empfehlung anderer Unternehmen [N 10,20%
Messestand 4,08%

Podiumsveranstaltung I 2,04%

Werbeanzeigen  0,00%
Social Media  0,00%
Weitere 16,33%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%
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2. Mit welchen Anliegen sind Sie an die AWE herangetreten?
Beratung oder Informationen zu...

Férder- und Finanzierungsméglichkeiten 59,18%
develoPPP-Programm von GIZ und DEG 38,78%
Angebote der AuRenwirtschaftsférderung 28,57%
Entwicklungszusammenarbeit des BMZ I 26,53%
Markt- und Linderinformationen 22,45%
Kooperationsméglichkeiten der technischen Zusammenarbeit  IEEEEG—NS|IE_——— 22 45%
Vernetzung mit Unternehmen, Verbanden oder Landervereinen 14,29%

Unternehmensfinanzierung der DEG I 10,20%

develoPPP-Ventures von GIZ und DEG 10,20%

Entwicklungspolitische Kooperationsmoglichkeiten I 10,20%

AfricaConnect der DEG 8,16%
Ausschreibungen von Entwicklungsbanken I 8,16% 9 8 2 7
Absicherung von Investitionen 8,16% °
Exportfinanzierung I 8,16% Anfragen haben
KAW-Forderkredite 6,12% die AWE seit 2016
weitere DEG Instrumente I 6,12% e rreiCht
nachhaltiges Wirtschaften 6,12%
Absicherung von Handelsgeschiften I 4,08%
Up-Scaling Programm der DEG 2,04%
Machbarkeitsstudien der DEG HE 2,04%
GIZ lab of tomorrow 2,04%
GIZ-Matchmaking Plattform leverist.de W 2,04%
Qualifizierung und Beschaftigung 2,04% Stand: 31.12.2022

Internationale Ausschreibungen dt. Organisationen  0,00%
Weitere I 8,16%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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4. Konnte(n) Ihr(e) Anliegen mit Unterstiitzung der AWE erfiillt werden?*
Die Unterstiitzung der AWE war...

duRerst hilfreich 20,40%
etwas hilfreich 4,08%

nur bedingt hilfreich _ 14,28%

iiberhaupt nicht hilfreich 14,29%

0,00% 5,00% 10,00%  15,00%  20,00%  25,00%  30,00% 35,00% 40,00%  45,00%

Beratung

sidasi4 uo‘AouaLuE]d;mpe]z Aq a8ew] B )
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5. Kam es zu einer Antragstellung im Rahmen des develoPPP-Programms
von GIZ und DEG?

JA
22,45 %

NEIN
77,55 %

xilSenyueaq apinm wweiSold saydom ‘el sjjeq 9

GIZ
50 %

DEG
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7. Falls ja, wurde der Antrag bewilligt?*

JA
50 %

NEIN

50 %

Mit dem AWE-Newsletter immer auf dem
Laufenden bleiben: JETZT ANMELDEN!
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AWE-Kundenzufriedenheitsumfrage

8. Kam es zu einer Antragstellung im Rahmen eines anderen

Forderprogramms?
JA
14,29 %
NEIN
85,71 %

9. Falls ja, welches Programm wurde beantragt? (auswani der Antworten)

« bwirkt! Ausland
* Invest for Jobs KfW
« Ausschreibungen GIZ fir die Ukraine

10. Falls ja, wurde der Antrag bewilligt?* NEIN

60 %
JA

40 % ‘
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11. Wenn nein, warum nicht? (Auswahl der Antworten)

,Wir haben die Aktivita- »Passte nicht zu unserem »Zum Zeitpunkt des
ten aus Kapazititsmangel Vorhaben.“ Erstkontaktes waren die
nicht weiter verfolgen vorhandenen Instrumen-
konnen.* te nicht passend.”

12. Wurden Sie zur weiteren Beratung an eine:n geeignete:n
Gesprachspartner:in verwiesen?*

NEIN
41,67 %

JA

58,33 %
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13. Falls ja, an wen wurden Sie verwiesen?*

DEG 24,49%
GIZ I 24,49%
AHK 14,29%
GTAI I 8,16%
Kfw 6,12%
IHK-Netzwerkbiro Afrika [ 4,08%
GET.Invest 4,08%
WNA N 2,04%
Leverist.de 2,04%
Euler Hermes M 2,04%
Engagement Global 2,04%
sequa M 2,04%
Import Promotion Desk  0,00%
PwC  0,00%
Sonstige 10,20%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%
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14. Wann hatten Sie erstmalig innerhalb des Zeitraums von Januar 2021 bis
September 2022 Kontakt mit der AWE?

48,98 %

April - Juni 2021 Januar - Marz 2021

| Oktober - Dezember 2021

Juli - September 2021

4,08 % 2,04 % B
April - Juni 2022 Januar - Marz 2022

| Juli - September 2022
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15. In welche Branche lasst sich Ihre Projektidee einordnen?

Energiebranche

Agrar- und Erndhrungswirtschaft
Bildung

Mobilitat

Handel

Maschinen- und Anlagenbau
Tourismus

IT und Kommunikationstechnik
Abfall- und Wasserwirtschaft
Bauwirtschaft

Gesundheit

Sonstige

32,65%

I 30,61%

16,33%
I 10,20%
6,12%
I 6,12%
6,12%
I 4,08%
4,08%
W 2,04%
2,04%

I 20,41%

0,00%  5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

Energiebranche

o
©

Bildung

Agrar- und Erndhrungswirtschaft
Auf dem zweiten Platz folgt mit 30,61 % die Agrar- und Erndhrungswirtschaft.

Dem Bereich Bildung lassen sich 16,33 % zuordnen.
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Die meisten Projektideen lassen sich mit 32,65 % der Energiebranche zuordnen.
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16. Wo soll ihr Projekt umgesetzt werden?

12,24 % @
EUROPA @ 22,45 %
ASIEN
@ 69,39 %
AFRIKA
16,33 % @

LATEINAMERIKA &
KARIBIK

17. Fiir wie viele Projektideen haben Sie die Beratungsleistung der AWE in
Anspruch genommen?*

26,09 % 4,35 %

63,04 % 2,17 % 4,35 %
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18. Wie intensiv war Ihr Kontakt mit der AWE? Wie haufig hatten Sie
E-Mail Austausch, telefonische Gespriche oder personliche/virtuelle
Beratungsgespriache?

m
<
=]

sehr hiufig/intensiv 20,41%
1-2x 26,53%

garnicht  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Telefonat

sehr haufig/intensiv 14,29%

36,73%

mehrmals/héufiger

1-2x 34,69%

gar nicht 14,29%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

Persénlich/virtuelles Beratungsgesprdch

sehr hiufig/ intensiv 12,24%

20,41%

mehrmals/hiufiger

1-2x 20,41%

gar nicht 46,94%

0,00% 10,00%  20,00%  30,00%  40,00%  50,00%
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19. Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Beratung der AWE?

sehr zufrieden 46,94%

weniger zufrieden 8,16%

gar nicht zufrieden - 14,29%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

20. Bitte beurteilen Sie die Beratung in folgenden Bereichen:
Verstdndnis fiir Anliegen der Wirtschaft (wirtschaftsnahe Beratung)

sehr gut 22,45%

e | .+

befriedigend 14,29%

ausreichend ‘- 4,08%

mangelhaft 4,08%

schlecht ‘- 8,16% Ca. 70 %

positive
Rickmeldungen

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%
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21. Bitte beurteilen Sie die Beratung in folgenden Bereichen:
Fachliche Expertise

sehr gut 36,73%

befriedigend V) o
g 6,12% C a o
[ ]

positive
ausreichend - 8,16% RﬂCkmEIdUngen

mangelhaft 2,04%

schlecht - 8,16%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

22. Bitte beurteilen Sie die Beratung in folgenden Bereichen:
Vermittlung von entwicklungspolitischen Zielen/Nachhaltigkeitsgedanke

sehr gut 22,45%

befriedigend 12,24%

mangelhaft 4,08%

schlecht - 6,12%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%
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23. Bitte beurteilen Sie die Beratung in folgenden Bereichen:
Engagement

sehr gut 42,86%

befriedigend 6,12%

ausreichend ‘- 6,12%

mangelhaft 6,12%

schlecht ‘- 12,24%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

24. Bitte beurteilen Sie die Beratung in folgenden Bereichen:
Zuverldssigkeit

sehr gut 36,73%

befriedigend 4,08%

ausreichend - 10,20%

mangelhaft 2,04%

schlecht - 8,16%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%
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25. Bitte beurteilen Sie die Beratung in folgenden Bereichen:
Freundlichkeit

sehr gut 65,31%

befriedigend 8,16% ca. 8 2 %

positive
Rickmeldungen

ausreichend I 2,04%

mangelhaft 2,04%

schlecht . 6,12%

0,00% 10,00%  20,00%  30,00% 40,00% 50,00% 60,00%  70,00%

26. Bitte beurteilen Sie die Beratung in folgenden Bereichen:
Gesamteindruck

sehr gut 34,69%
befriedigend 10,20%
ausreichend 2,04%

mangelhaft - 8,16%

schlecht 8,16%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%
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27. Wie gut entspricht das Beratungsangebot der AWE Ihrem Bedarf?

UBERHAUPT NICHT GUT

14,29 %
SEHR GUT
22,45 %
WENIGER GUT
10,2 %
EHER GUT
30,61 %
GUT
22,45 %

28. Was fehlt Ihnen bei der Beratung? (auswanl der Antworten)

»Die Beratung stiitzt sich sehr auf bestehende Programme und Initiativen. Unser Vorhaben fallt
ein bisschen raus, und misste irgendwo vor der Planung eines Programms bei den Entwicklungs-
banken oder Ministerien angesiedelt werden.*

»Die Beratung war sehr gut; die Hohe der Férderquote kdnnte héher sein. Es gibt viele gute Pro-
gramme fiir kommerzielle, gewinnorientierte Unternehmen, aber fiir nachhaltig nicht-gewinn-
orientierte Unternehmen (gGmbH) ist das Angebot beschrankt, da einerseits keine Gewinnerzie-
lungsabsicht vorliegt und gleichzeitig kleine Férdervolumina (kleiner als 0,5 Mio) nicht wirklich
effizient in Bezug auf Verwaltungskosten sind.*

»Dauerhafte Begleitung Giber die Beratung hinaus. Hilft beim Verstandnis der deutschen EZ*
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29. Inwiefern stimmen Sie dieser Aussage zu:
Fiir unser Unternehmen ist die AWE die zentrale Anlaufstelle fiir Fragen
aus der Wirtschaft im Bereich der Entwicklungszusammenarbeit
(One-Stop-Shop)?*

teils/teils 24,49%

stimme vollstindig zu 26,53%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

51,02 %

stimmen der Aussage eher oder vollstandig zu
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AWE-Kundenzufriedenheitsumfrage

30. Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie die AWE weiterempfehlen?

55.1 % 22,45 %

eher
duRerst 10,2% h wahr-
et scheinlich
Wahr_ scheinrl]ich
scheinlich
12,24 %
unwahr-
scheinlich

31. Wenn Sie weitere Kommentare und Anmerkungen, insbesondere wie
die AWE ihre Beratung besser gestalten kann, duRern mochten, haben
Sie nun die Moglichkeit, diese mit uns zu teilen. (Auswahl der Antworten)

« Anstatt Beratung ware Projektbegleitung besser

- Weitermachen und Team vergréRern

- Die Arbeit der AWE war m.E. in jeder Projektphase ausgezeichnet. Leider gab es haufiger
einen Zielkonflikt zwischen den politischen Zielen der beteiligten Ministerien und den
Projektzielen. Dies fiihrte dazu, dass nicht alle Projektziele wie urspriinglich geplant er-
reicht werden konnten.

* Tolles Team, welches einen sehr geringen Handlungsspielraum hat.
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Agentur fiir Wirtschaft & Entwicklung
Haus der Verbande +49 (0) 30 72 62 56 80

Am Weidendamm 1A beratung@wirtschaft-entwicklung.de
10117 Berlin www.wirtschaft-etwicklung.de




