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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti

1. Lindauer Qualitat & Marktforschung

Unsere Marktforschungsschwerpunkte beinhalten alle Themen rund um den Kunden.

LINDAUER

QUALITAT & MARKTFORSCHUNG

eren: Von ,gut gemeint* zu ,, gut gemacht®!
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint” zu ,, gut gemacht®!

2. Leistungsumfang Lindauer Qualitat & Marktforschun g
Unsere Projekte geben Ihnen Antwort auf die Kernfragen Ihres Unternehmenserfolgs.

Fragen und Antworten:

Wer sind meine Kunden heute — und welche fehlen noch?

Wie sehen meine potenziellen Kunden aus?

Wo finde ich sie?

Was erwarten meine Interessenten und meine Kunden - von Produkt und vom Service?
Was sagen sie uns - und was denken sie wirklich?

Wie kdnnen wir darauf noch besser eingehen?

Wie kénnen wir unsere Mitarbeitern dabei motivieren?

vV Vv VY Vv VY V VY V

Wie sehen unsere Erfolgsfaktoren aus?
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint” zu ,, gut gemacht"!

2. Leistungsumfang: Kennzahlen, Beratung und Umsetzu ng

Wir entwickeln mafl3geschneidert kleine und grof3e Losungen — und wir lassen Sie
damit nicht alleine!

Wir stellen Ihnen das gesamte Spektrum der Marktforschung bereit und realisieren damit
individuell mal3geschneiderte Losungen.

Wir begleiten Sie auch bei deren Einfiihrung und Umsetzung in Inrem Unternehmen,
unterstitzen Sie bei der Erfolgskontrolle und stellen die Einbettung im kontinuierlichen
Verbesserungsprozess sicher.

Beratung Marktforschung Beratung Workshops Training

Ziele Daten- Analyse & Aktions- Training

Konzeption erhebung Reporting Coaching
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint” zu ,, gut gemacht®!

3. Kundenbefragung

Kundenbefragung und Kundenmeinung sind eine Quelle vielfaltiger Informationen —
Ziel ist immer die Optimierung der Kundenbindung und Kundengewinnung.

Kunden-
zufriedenheit
und -bindun
Kundendialog J Marke & Image
Kunden-
Beschwerde - befragung Servicequalitat
management
Markt- und Mitarbeiter-
Zielgruppen- befragung
analyse

m Messen UND verbessern
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint* zu ,, gut gemacht®!

3. Kundenbefragung: Kundenzufriedenheit

Die Grundlage der Erforschung von Kundenzufriedenheit: Was denken wir und was

denken unsere Kunden?

ey

7 Unsere
Verkaufs-
zahlen
. sind gut!
— Sehr
\ N\ unfreund-

++ \ licher
N / Service
 m
Unser Betrieb Unsere Kunden

Flexibel
sind die
nicht!

Ich brauche
einen
Transport-
ervice

" Der Verkaufer
hat schnell das
Interesse an
mir verloren

\
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint* zu ,, gut gemacht®!

3. Kundenbefragung: Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit ist die Sicht des Kunden.
Sie ist die Differenz zwischen Kundenerwartung und Kundenerfahrung.

& Begeisterung

Die wahrgenommene tatsachliche
Erfahrung mit Inrem Betrieb Ubertrifft

Erfahrung die Erwartung

Erwartung

Unzufriedenheit

Die wahrgenommene tatsachliche
Erfahrung mit Inrem Betrieb entspricht
nicht der Erwartung
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti

3. Kundenbefragung: Kundenzufriedenheit
Was bringt uns Kundenzufriedenheit?

eren: Von ,gut gemeint” zu ,, gut gemacht®!

Unser Geschaft verbessern + Gewinn erhohen!

Profitabilitat

-
Kundenbindung

—- .
Kundenzufriedenheit

Kundenerwartung
erfllen

Produkte & Service
verbessern

—r—

Zufriedenheit mit dem
Produkt und mit dem Service

Serviceleistung

Mitarbeiter erfullen ihre
Aufgaben und sind
kundenorientiert

Verbesserungs-
kreislauf

Kundenfeedback

|

Daten und Feedbacks
analysieren

|

Produkte & Service
verbessern
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint* zu ,, gut gemacht®!

3. Kundenbefragung: Kundenzufriedenheit
Was bringt uns Kundenzufriedenheit?

Unser Geschaft verbessern + Gewinn erhdhen!

ist ungefahr 200 000* Euro

In seinem Lebenszyklus wert
(* Beispiel Automobil)

Ein zufriedener Kunde ...

Ein unzufriedener Kunde ... spricht mit 10 anderen Personen
Uber seine schlechten Erfahrungen

= 9

29.5.2008 Vortrag TUV Know-How Club-Veranstaltung Kundenzufriedenheit, Frankfurt/Main © 2008 LINDAUER QUALITAT & MARKTFORSCHUNG
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3. Kundenbefragung: Kundenzufriedenheit
Ziel der Befragung ist nicht nur das Messen, vielmehr das VERBESSERN!

Rundum zufriedene Kunden sind unsere loyalen Kunden.

Es ist einfacher, bestehende Kunden zu halten, als neue zu erobern!

Rundum zufriedene Kunden helfen uns auch, neue Kunde n
zu erobern, denn sie empfehlen uns ihren Freunden un  d Bekannten.

Kunden machen die beste Werbung. Sie haben viel engeren Kontakt zu
moglichen Neukunden als jeder Verkaufer und Serviceberater.

m Messen UND verbessern
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint” zu ,, gut gemacht®!

3. Kundenbefragung: Kundenzufriedenheit
Was erhalten Sie aus einer Befragung zur Kundenzufriedenheit ftr Ihren Betrieb?

Die Kundenzufriedenheitsbefragung zeigt Ihnen ...

wie loyal Ihre heutigen Kunden sind. Die

wie zufrieden lhre Kunden mit lhrem Betrieb sind. Ergebnisse
helfen

welche Starken und Schwachen Ihr Betrieb aufweist. lhnen

wo lhren Kunden der Schuh driickt. . ’

was Ihren Kunden besonders gut gefallt. Ihre

Kundenbindung

Eroffnet den Dialog mit dem Kunden weiter

Erster Schritt zum Beschwerdemanagement U

Sensibilisierung und Motivation lhrer Mitarbeiter verbessern .

m> Messen UND verbessern

.-
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4. Kundenbefragung: Gut gemacht!
Vorgehen und Schritte: Ubersicht

Definitions- v .. :
ohase Klarung des Befragungsziels
¥ Auswahl der Kunden fiir die Befragung
Dpe;]szigg- ¥ Auswahl der Befragungsmethode

¥ Bereitstellung der Kundenadressen

phase Fragebogen

¥ Wer fihrt die Befragung durch?

Analyse- :
" Interpretation und Umsetzung im Betrieb
v

Externe und Interne Kommunikation
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint” zu ,, gut gemacht®!

4. Kundenbefragung: Gut gemacht!
Vorgehen und Schritte in der Konzeptphase

Definitions-
phase

Design-
phase

¥ Klarung des Befragungsziels:

Was wollen wir mit der Befragung erreichen?

Die Festlegung des Ziels bestimmt die Auswahl der Befragten und den
Inhalt des Fragebogens.

Beispiel: Statusbestimmung oder Kontaktanruf?

Auswahl der Kunden flr die Befragung:

Wen wollen wir ansprechen?

Beispiel: Neuk&aufer einer Wohnung, alle Kunden mit einer
Reparaturrechnung von tber 1000 Euro.

Frage: Alle Kunden oder bestimmte Zielgruppen?

Auswahl der Befragungsmethode:

Telefonisch, schriftlich oder Online?

Im Privatkundenbereich empfiehlt sich in der Regel der Telefonkontakt.
Im Geschaftskundenbereich kann eine Online-Befragung effizient
durchgefuhrt werden.

Schriftliche Befragungen eignen sich vor allem fir spezielle
Zielgruppen.
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4. Kundenbefragung: Gut gemacht!
Vorgehen und Schritte zur Durchfiihrung der Befragung

¥ Bereitstellung der Kundenadressen
Haben Sie genigend Kundenadressen? Kann die Adressbasis verzerrt
sein (nur zufriedene Kunden — Problemfalle in separater Datei)?
Feld- Enthalten die KundendatenTelefonnummern, Ansprechpersonen, E-
phase Mail Adressen etc.? Sind diese Daten auch aktuell?

¥ Fragebogen
Der Fragebogen muss kurz, kundenfreundlich und eindeutig auf das
Ziel der Befragung ausgerichtet sein.
Faustregel: Fragen Sie, was Sie nicht wissen — und was Sie verandern
wollen!

¥ Wer fuhrt die Befragung durch?
Wollen Sie die Befragung intern selbst durchftihren oder extern von
einer neutralen dritten Partei machen lassen?
Vorteil intern: Sie sind nah am Puls des Kunden.
Vorteil extern: In der Regel preisginstiger, bindet weniger Ressourcen,
neutrale Instanz, ehrlichere Kundenantwort.
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint* zu ,, gut gemacht®!

4. Kundenbefragung: Gut gemacht!
Vorgehen und Schritte zur Ergebnisaufbereitung

¥ Berichte:
Wer soll mit welchen Ergebnissen arbeiten? Welche Berichte werden
fur welche Partei benotigt?
Fur den AulRendienstmitarbeiter ist die Erstellung von Einzelberichten
aus jedem Interview sehr hilfreich, die Reklamationsabteilung bendtigt
die Beschwerden, die Geschaftsfuhrung mochte Kennzahlen, um die
Entwicklung zu steuern.

Analyse-
phase

¥ Interpretation und Umsetzung im Betrieb:
Wie lassen sich die Ergebnisse interpretieren? Sind wir gut oder sind
wir schlecht? Und was machen wir jetzt?
Die Ergebnisinterpretation muss zeitnah erfolgen, es missen
Verantwortliche festgelegt, Aktionsplane erstellt und MalRnahmen
umgesetzt werden.

¥ Interne und externe Kommunikation:
Tue Gutes und rede dartber! Fur PR und Marketing ist die
Kundenbefragung gut darstellbar. Eine Kundenbefragung zeigt Ihren
Kunden, dass Sie es ernst meinen und sich kimmern. Direkte
Rickmeldung, Transparenz und offener Umgang mit den Ergebnissen
hat auch fur Ihre Mitarbeiter positive Signhalwirkung.
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5. Kernstlick Fragebogen

Die Formulierung der Fragen entscheidet Uber die Messwerte
- und die Ableitung der richtigen Schlisse und Handlungen.

Gute Fragen...

= ... orientieren sich an der Alltagssprache, brauchen nicht druckreif formuliert zu sein.

= ... Uberfordern den Befragten nicht, langweilen ihn aber auch nicht.

= ... sind nicht suggestiv.

= ... sind eindeutig formuliert, enthalten keine mehrdeutigen Begriffe.

= ... enthalten keine doppelten Verneinungen.

= ... sind nicht zu extrem formuliert.

= ... stellen keine zu hohen Anspriche an die sprachliche Ausdrucksfahigkeit des
Befragten.

= ... fragen nicht nach Dingen, die das Gedéachtnis des Befragten tberfordern.

= ... sind nicht zu privat oder heikel.

= ... sind eindimensional, fragen also nicht nach mehreren Sachverhalten.

.. fihren zum m Messen UND verbessern
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5. Kernstlick Fragebogen
Die Formulierung der Fragen beeinflusst die Ergebnisse: Beispiel.

A .Fanden Sie es eigentlich gut , wenn man in Deutschland bei besonders interessanten Prozessen die
Gerichtsverfahren ubertragen wurde, oder fanden Sie das nicht gut?*
B .Fanden Sie es gut, wenn man in Deutschland bei besonders interessanten Prozessen die Gerichtsverfahren
ubertragen wirde, oder fanden Sie das eigentlich nicht gut ?“
A B
~eigentlich gut® »eigentlich nicht gut*
Fande ich gut. 10%
Fande ich nicht gut. 60%
Kommt darauf an. 18% 11%
Unentschieden 3% 4%
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti

5. Kernstlick Fragebogen
Beispiel Telefonkontakt: Das Interview dient als Gesprach mit Ilhrem Kunden.

Frage-
bogen

Kurzer freundlicher Telefonkontakt
im Namen |lhres Betriebes

Frage nach der allgemeinen
Zufriedenheit mit dem letzten
Kontakt

Fragen nach Zufriedenheit mit den
wichtigsten Leistungen

Optional: Interesse an Leistungen
und vermisste Leistungen

Optional: Zusatzfrage(n) als
Ruckmeldung beziglich neu
eingefuhrter MalRnahmen

Offener Kommentar: ,Gibt es
irgend etwas, was Sie uns noch
mitteilen wollen?*

eren: Von ,gut gemeint* zu ,, gut gemacht®!

Kein langes Interview,
sondern kurzes,
angenehmes Telefonat:
Erdffnung des Dialogs

Einfacher Hinweis auf
Probleme, Argernisse,
Verbesserungswiunsche
frihzeitig moglich

direkte Reaktion mdglich

Jdirekter Draht”

Nutzen
fur lhren
Betrieb -

und auch
far lhre
Kunden!
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Kundenbefragung richtig gestalten und davon profiti eren: Von ,gut gemeint” zu ,, gut gemacht"!

5. Kernstlick Fragebogen
Struktur und Inhalt eines Fragebogens zur Kundenzufriedenheit

Kerfager

ﬁgrledenhen Positive © Neutrale Negative (-]
Kundenbindung ~ Bewertung Bewertung Bewertung
+ 4 < &

gg;riggsggﬁgr?qit 10 bis 15 geschlossene Fragen

n i ! !

Kommentare & Jeder Kunde erhélt die Gelegenheit, im Originalton zu auldern, was
Beschwerden ihm mehr und was ihm weniger gut gefallt.
et e
- Verbesserungs- Beschwerde-
|
Best Practice! vorschlage management
v
I L 3
Interpretation
Umsetzung Verbesserungsprozess

Aktionsplane
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6. Kernstlck offener Kommentar
Das erste direkte Ergebnis Ihrer Kundenbefragung sind die Anmerkungen lhrer Kunden

Y) Beispiel aus Befragung von Automobilkunden

»  Der Hersteller sollte das Fahrzeug mit einem sechs Zylinder Motor bauen, da es mit
vier Zylindern einfach untermotorisiert ist.

»  Der Kunde ist mit der Werkstatt unzufrieden. Er musste zwei Monate auf sein
Fahrzeug warten und trotzdem war der Dachspoiler bei der Auslieferung nicht
lieferbar.

»  Beider Montage des Dachspoilers entstand ein Kratzer auf der Heckklappe. Es ist
kein Kontakt notig, da der Kunde in den néachsten Tagen selbst zum Handler fahrt.

»  Der Kunde ist "100-prozentig zufrieden" und weil3, dass er sich bei Fragen jederzeit
an sein Autohaus wenden kann.

»  Der Kunde bemangelte die Phantasielosigkeit des Herstellers in Bezug auf die
Innenausstattung des Modells. Des Weiteren bedauert der Kunde, dass das Modell
kein Schiebedach hat.

»  Die Kundin meinte, dass es von Nachteil ist, das man den Kofferraum nicht
separat abschlieRen kann. Aul3erdem ist es kompliziert die Uhr im Auto
umzustellen.
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6. Kernstlck offener Kommentar
Das erste direkte Ergebnis Ihrer Kundenbefragung sind die Anmerkungen lhrer Kunden

Y) Beispiel aus Befragung von Motorradkunden

»  Das neue Motorrad des Kunden war nach 230 km schon kaputt. Der letzte
Werkstattbesuch war eine 1000er Inspektion, d.h. sein Motorrad fahrt momentan
wieder einwandfrei.

»  Nach Meinung des Kunden hat die Qualitat von den Motorradern des Herstellers
etwas nachgelassen. Ihm ist aufgefallen, dass das Gerausch des Getriebes bei den
neuen Maschinen lauter geworden ist.

»  Der Kunde findet es gut, dass man bei Problemen auch spontan vorbei kommen
kann. Der Kunde fuhlt sich bei seinem Handler in sicheren Handen.

»  Bel kleinen Wartezeiten bekommt man manchmal eine Zeitung und/oder einen Kaffee
angeboten. Der Handler veranstaltet mehrmals im Jahr Feiern, die der
Kunde immer gerne besucht.

Die Anzeige der Tankuhr stimmte nicht, wurde aber behoben.

Die Tankleuchte brannte am Anfang dauernd. Wurde zu meiner Zufriedenheit
beseitigt. Der Vorderreifen blast Luft Uber das Ventil ab. Beim Hinterrad habe ich mir
einen Nagel eingefahren. Ich habe das Reifenreparaturset benutzt, aber es hat nicht
funktioniert. Den Kauf hatte ich mir sparen kdnnen.

»  Die Vollausstattung der Bestellung ist nicht vollstandig ausgeliefert. Die verchromten
Ventildeckel fehlen noch immer und der Motorschutzblgel wurde 1/2 Jahr spater
geliefert.

YV V¥V
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6. Kernstlck offener Kommentar
Das erste direkte Ergebnis Ihrer Kundenbefragung sind die Anmerkungen lhrer Kunden

YV VYV

Y) Beispiel aus Befragung von Mietern

Es gibt keine Terminvereinbarung, der Handwerker steht einfach irgendwann
vor der Tdr.

Es erfolgte noch immer keine Mitteilung, ob und wann eine Mieterversammlung
stattfindet.

Der Kunde mdchte eine Kontaktaufnahme am besten schriftlich, da er telefonisch
schwer zu erreichen ist. Der Grund ist, dass der Kunde gerne wissen mdchte, wo sich
die ihm zugesagte Garage befindet und dass er den dazugehdrigen Schlissel gerne
hatte.

Die Hotline verspricht immer zuriickzurufen, tut dies aber nie.

Der Kunde wiinscht sich die Verteilung von Merkblatter, aus denen hervorgeht, warum
und flr was man zahlt.

Dass mein Gas-Herd seit mehr als einem Jahr kaputt ist, bis heute noch nichts
bekommen habe! Obwohl ich mehrmals gemeldet habe.

Weiter so, wie bis jetzt. Nur bei der ndchsten Renovierung einer Wohnung, bitte
genauer Uber die Arbeitszeiten Bescheid geben, aufgrund von Nachtschichten

Der Spielplatz vor Hausnr. 99, da ware eine neue Schaukel oder Wippe notig, die alte
sieht sehr kaputt aus.
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6. Kernstlck offener Kommentar
Das erste direkte Ergebnis Ihrer Kundenbefragung sind die Anmerkungen lhrer Kunden

Y) Beispiel aus Befragung von Industriekunden

»  Beider Flaschenruckfihrung gibt es sehr oft Differenzen mit der Anzahl der Flaschen.
Wir werden bei Unstimmigkeiten zu spat angerufen. Eine Rtckverfolgung tber einen
langeren Zeitraum ist dann immer sehr schwierig.

»  Wir sind nicht damit einverstanden, dass die Aul3endienstmitarbeiter so selten
vorbeikommen und uns als Kunde so selten Uber die Preise bzw. Preissteigerungen
aufklaren. Das letzte Mal, als jemand kam, war das nach einer Zeitspanne von vier
Jahren. Man muss zu oft nachhaken bis jemand von ihnen zu uns kommt oder man

muss mit Kiindigung drohen, damit man mal ernst genommen wird und das ist nicht
vertretbar.

»  Das Problem ist, dass der Anbieter ein Monopol hat und aufgrund dessen seine
Position ausnutzen kann.
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7. Kernstlck Beschwerde
Beschwerden sind meist negativ besetzt — nehmen Sie sie als Geschenk!

Beschwerden sind negativ besetzt!

,Die Anzahl der Reklamationen ist zu minimieren!“

»JAnstatt erst die Gebrauchsanweisung zu lesen, beschweren die sich gleich!”
Sehen denn diese Leute nicht, dass ich beschaftigt bin?“

,Manche Leute schrecken vor nichts zurtck!"

,Konnen denn diese Leute an nichts ein gutes Haar lassen?*

YV V. VYV V VY V

JAlles was sie kdnnen, ist, sich zu beschweren — noch dazu Uber so lacherliche
Dinge!®

Y

,Die Kunden versuchen uns mit allen Tricks so weit zu bekommen, dass wir
iIhnen die Sachen schenken!”

Was meinen lhre Kollegen?

B
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7. Kernstlck Beschwerde
Beschwerden sind meist negativ besetzt — nehmen Sie sie als Geschenk!

Eine Beschwerde ist ein Geschenk!

Eine Beschwerde ist eine kostenlose Unternehmensber  atung und unsere
zweite Chance zur Kundenbindung!

v" Ein Kunde, der sich beschwert, deckt Missstande im Unternehmen auf und gibt
so den Anstol} flr Verbesserungen

v Ein Kunde will dem Unternehmen zunachst nichts Boses, sondern er will nur
zufrieden gestellt werden

v Ein unzufriedener Kunde, der sich beschwert, will etwas andern. Er ist
wertvoller, als ein unzufriedener Kunde, der sich nicht beschwert und einfach
abwandert

v" Ein unzufriedener Kunde, der sich beschwert, hat (noch) Interesse an der
Geschaftsbeziehung. Der Dialog ist unsere zweite Chance der Kundenbindung!

v" Ein unzufriedener Kunde geht nicht nur als Kunde verloren, sondern er rat u.U.
auch anderen Kunden von Geschéftsbeziehungen mit dem Unternehmen ab
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7. Kernstuck Beschwerde

Beschwerden mussen als Einzelfall gelost werden, aber insgesamt und systematisch

nachverfolgt werden.
9 Zufriedenheit mit der

Kunde hat tber Behandlung von
Beschwerden

Probleme informiert 50% n=301

Punktewert = 64,1

40% 37,4%
1

30%

20%

Nein 9,9
10%
n=332
, | 0%
0O 20 40 60 80 100% Vollund  Sehr  Zufrieden  Un- AuRer-
ganz  zufrieden zufrieden ordentlich .
zufrieden unzufrieden [N [~
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8. Auswertung und Bericht

Die Ergebnisse aller Zufriedenheitsfragen werden zusammengefasst und zeigen, wie
damit die Kundenbindung beeinflusst wird.

_ _ Kunden-
Zufriedenheit bindung

N N

Zufriedenheit mit
dem Personal

Aktive Weiter-
empfehlung

Passive Weiter-

g empfehlung
unosprie o N AE
: : >
zufriedenheit [
> mit den T
Q)

Inanspruch-

Lage / Standort — nahme Service

Lieferzeit

Zufriedenheit mit
den Lieferzeiten

Punktlichkeit
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8. Auswertung und Bericht

Die Ergebnisse aller Zufriedenheitsfragen werden zusammengefasst und zeigen, wie
damit die Kundenbindung beeinflusst wird.

In der Prasentation wird an dieser Stelle ein
Reporting -Beispiel aus der Praxis gezeigt
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8. Auswertung und Bericht

Die Ergebnisse aller Zufriedenheitsfragen werden zusammengefasst und zeigen, wie
damit die Kundenbindung beeinflusst wird.

In der Prasentation wird an dieser Stelle ein
Reporting -Beispiel aus der Praxis gezeigt
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8. Auswertung und Bericht
Der Bericht ermoglicht die systematische Verbesserung der Kundenbeziehungen.

Ergebnisbericht  fudaben axennen
und auswahlen

LAosungen erarbeiten

In der Prasentation wird an dieser
Stelle ein Reporting -Beispiel aus der Ziele formulieren
Praxis gezeigt

Aktionen definieren
Aktionsplane erstellen

Aktionen umsetzen

Ergebnisbericht Evaluation der
Umsetzung

Die Ergebnisse aus der Befragung zur Kundenzufriedenheit bilden die Grundlage fiir die
Identifikation der Starken und Schwéachen unseres Betriebes aus Kundensicht. Daraus leiten wir

die ZielgroR3en fur die Verbesserung des Kundenkontaktes ab.

— 30
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8. Auswertung und Bericht

Die Informationen aus Kundenkommentaren und Ergebnisbericht werden zur
Verbesserung der Kundenbeziehung genutzt.

Vereinbarung bestimmter Zielvorgaben
Ausarbeitung von Aktivitatsplanen zur Zielerreichun g
Implementierung der Aktivitatsplane

Supervision und Evaluation der Umsetzung

m Messen UND verbessern
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9. Kundenbefragung im Verbesserungskreislauf

Die Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsbefragung bilden die Basis flr die Definition
von Malsnahmen und damit eine stufenweise Erhdhung der Kundenbindung.

Effektivitits- und == Studie
Erfolgskontrolle
Bericht
Regelkreis
Interpretation der
Implementierung der Ergebnisse
Mal3nahmen
\ Ableitung
entsprechender
MalRnahmen
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9. Kundenbefragung im Verbesserungskreislauf
Die Kundenbefragung unterstitzt Vertrieb und Kundenservice im Kundendialog und
liefert individuelle Kurzinformation zum Kundenstatus (Zufriedenheit, Potenzial,

Probleme).

Generierung
KUNDEN Ableitung Historie/
Dialog Erfolgsbericht

_ ertrieb, Support,
Baustein fur Service
Vertrieb Trends, Verbesserungs -/

und Kunden- ertriebspotenziale

service

Ableitung tel. Kundenansprache
Generierung planen und steuern

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
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9. Kundenbefragung im Verbesserungskreislauf

Die Kundenbefragung kann kontinuierlich stattfinden und als Kundenkontaktprogramm
bis hin zur Integration in das CRM-System genutzt werden

Inhalt

Kontinuier-
liche
Messung

Beschwerde-
Management

Zufriedenheitsmanagement

Kunden-
Kontakt

Unternehmensentwicklung

NEYEE
folgung

Kundenbetreuung

\orteile

Kontinuierliche Messung,

ereignisbezogen, erlaubt
zeitnahe Verbesserungen

Aktives Management
individueller Beschwerden,
Lob, Anfragen,

+ Gesamtubersicht

Proaktiver Dialog zwischen
Unternehmen und Kunden

Perspektive
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10. Ausblick und Zusammenfassung

Bereits ein einfaches und schlankes Kundenbefragungskonzept kann Ihnen mit wenig
Aufwand viel Ertrag bringen.

Nehmen Sie sich nicht zu viel vor!

Lieber weniger tun — aber das richtig!

v' Sie legen fest, wo die Kundenbefragung wirklich notig ist.

v" Sie entwickeln ein kurzes Dialoginstrument, mit dem Sie nicht nur messen,
sondern auch mit IThren Kunden sprechen.

v Sie kontaktieren lhre Kunden.

v" Sie reagieren auf alle Kontaktwtinsche wahrend der Befragung und rufen auch
zuruck!

v" Alle Mitarbeiter erhalten die Ergebnisse, die sie flr ihre Arbeit benétigen.
v" Sie beginnen gleich nach der Bereitstellung der Ergebnisse mit der Umsetzung.

v" lhre Aktionsplane sind kurz, Sie beschranken sich auf maximal drei Themen —
mit Zeitplan, Verantwortlichen, Zielen und MalRnahmen.
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10. Ausblick und Zusammenfassung
Der wichtigste Erfolgsfaktor liegt auch in Ihrer Unternehmenskultur.

>

>

Kundenbeziehung ist Chefsache !

Kundenbindungsfahigkeit ist eine Schlusselgrole !
Bei mangelnder Kundenbindung geht der Kunde

— selbst wenn er zufrieden ist.

Qualitat ist notwendig !
Fehler erschittern das Urvertrauen und zerstoren die

Kundenbeziehung.

Aktive Rolle :
Den Kunden steuern — und nicht vom Kunden getrieben

werden! Immer einen Schritt voraus sein.

Offener Umgang mit Beschwerden und Fehlern
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VIEL GLUCK!
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lhre Ansprechpersonen

Dieter Lindauer, Dipl. Bw.,

Lindauer Qualitat & Marktforschung
Ritterstral3e 16

55131 Mainz

Tel.: 06131/97 212-20

Fax: 06131/97 212-10

E-Mail: dieter.lindauer@I-g-m.de
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Ute Kerber, Dipl.-Soz., Geschaftsfiihrerin
Lindauer Qualitat & Marktforschung
Ritterstral3e 16

55131 Mainz

Tel.: 06131/97 212-16

Fax: 06131/97 212-10

E-Mail: ute.kerber@I-g-m.de
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