,Kundenzufriedenheit“

Eine treue, zufriedene, loyale Kundschaft ist das Ziel jeder Unternehmung.

Kundenbefragung
Kundenbefragungen sollten
mdglichst in kurzen Abstanden
erfolgen. Die ermittelten Daten und
Informationen kénnen laufend und
konkret den Massnahmen und der
Entwicklung im Unternehmen

zugeordnet und umgesetzt werden.

Jede lernende Organisation
braucht prazise Ergebnisse, um
die Akzeptanz zu erhdéhen. Die
Entwicklung einzelner Starken und
Schwéachen Uber die Zeit ist fur alle
Beteiligten aussagekraftiger als
eine zufallige Momentaufnahme.
Die Befragungen sollten immer in
vergleichbarer Art und Weise
durchgefiihrt werden, z.B. durch
Ansprache &hnlicher Kunden-

gruppen.

Frihwarnsystem

Bevor eine Befragung gestartet

wird, muss geklart sein, welche

Ziele verfolgt werden.

» Soll z.B. die eigene
Einschatzung bestatigt
werden?

» Anregungen fir neue
Produkte oder Leistungen
gewonnen werden?

» Verbesserungsvorschlage fir
bestimmte Bereiche generiert
werden?

» Wie umfangreich soll die
Stichprobe sein, damit die
Ergebnisse reprasentativ
sind?

»  Auf welchem Wege -
personlich, telefonisch oder
schriftlich - soll die Befragung
erfolgen?

» Welche Stammkunden sind
bereit, sich regelméassig
befragen zu lassen?

» Welche Serviceaspekte sind
zu beurteilen?

» In welchen Zeitabstéanden
soll die Befragung
stattfinden?

» Wie sind die Ergebnisse der
Umfrage aufzubereiten?

Ablauf einer
Zufriedenheitsmessung
I. Konzeption

» Zielgruppe

» Befragungsform

» Befragungsrhytmus

» Fragenkatalog

1. Vortest
» Test des Fragebogens

Ill. Durchfiihrung
» Befragung der gesamten

Zielgruppe

V. Datenauswertung

» Ist-Zustand der
Kundenzufriedenheit und -
bindung

» Erfolgsfaktoren fir
Kundenzufriedenheit und -
bindung

» Kundenzufriedenheitsprofile

V. Analyse
» Benchmarketing, Image,

zukunftige Anforderungen

VI. Massnahmen
» Leistungsverbesserung
» Kundenmanagement
» Unternehmensfiihrung

VII. Umsetzung
Mit der Befragungsaktion und deren

Auswertung ist es nicht getan. Wer
Kundenzufriedenheit will, muss die
Erkenntnisse in Massnahmen
umsetzen, die zu Verbesserungen in
den kritischen Bereichen fihren.

Fragenkatalog wie z.B.:
Beratungskompetenz
Betreuung
Eigeninitiative
Offenheit/Ehrlichkeit
Zuverlassigkeit
Informationen
Leistungsangebote
Technische Systeme
Preise, Konditionen
Auftritt/Erscheinung
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Kundenzufriedenheit

Die Beratungsqualitéat und das
Image werden mit dem
finanziellen Erfolg verglichen
und resultieren in der
Kundenzufriedenheit.

Warum telefonische
Kundenbefragungen
Waéhrend bei schriftlichen
Befragungen eine Ricklaufquote
von 25% schon beachtlich ist,
werden im Call Center nahezu
95% der Befragten spatestens
beim dritten Anruf erreicht.
Dadurch ist ein repréasentativer
Querschnitt gewahrleistet, und
das ist fiir die Auswertung das
Wichtigste. Eine schriftliche
Befragung beinhaltet das Risiko,
dass die unzufriedenen Kunden
ihre Meinung nicht aussern. Am
Telefon ist die Bereitschaft der
Kunden viel grésser, ihren
Missmut mitzuteilen. Die
Gespréachsfiuihrung beim
telefonischen Interview ist
personlich und individuell.

Dass sich die meisten Kunden
dadurch besonders betreut
fuhlen, ist ein positiver
Nebeneffekt.

Weitere Informationen finden
Sie unter:
www.seitz-Telemarketing.ch
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auskunft@seitz-telemarketing.ch



