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Der Kunde ist ein launisches Produkt der
Konsumgesellschaft; ist er zufrieden,
nimmt er es als selbstyerstindlich hin, ist
erunzufrieden, erzdhit er es gleich weiter.
Zufriedenheitsanalysen  sind  deshalb
imenthehrlich, mochte man den Kunden
bestmiglich einschitzen. Zur professio-
nellen Durchfithrung kéinnen Unterneh-
men auf ausgereifte Standardiools
ruriickgreifen, wie die fulgende Beispiel-

anwendung zeigt.
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Auf Herz und Nieren
gepriift

So schidtzen Sie mit Zufriedenheitsanalysen
Ihre Kunden richtig ein.

In der heutigen wirtschaftlichen Situation  ®m der Einschriinkung der Differen-

wird s fiir Unternehmen immer schwieri- zZierungsmiglichkeiten durch die
ger, sich auf dem Markt zu behaupten, Produltgualitét (Angleichung der
Uberlebenschancen haben nur die Firmen, Technologie) sowie beim Konsumen-
die sich vom Wetthewerb abheben und tenverhalten auf
liberdurchechnittliche Ergebnisse liefern, m  steigenden Anspriichen bzgl. Qua-
Die Verdnderungen des Wettbewerbs. litat, Preisverhiitnis, Dienstleistungs
umfeldes beruhen auf angebol

B 7unehmendem Wetthewerh m  der Schwichung (Abnahme) der

m  starkerem Prelsdruck Loyalitst.



Aufgrund der genannten Verandamn-
gen ist es Hir Unternehmen schwierig ge-
warden, einen dawverhaften wirtschaft
lichen Erfolg zu erzieten, Ein kontinuiericher
Erfolg kann heutzutage nicht mehr durch
das Produkt allein gesichert werden, son-
dern hangt in engstem Mate von der Zu-
friedenheit des Kunden ab.

Die Zufriedenheit fiihrt eindeutige
messhare Vorteile mit sich, denn:
®  Einen neuen Kunden zu gewinnen,

kostet sechs: bis sishenmal mehr,

dls einen alten Kunden weiler zu
betreuen.

®  Ein zufriedener Kunde entwickelt
eine Produkl- und Markenloyalitat und
empfiehlt das Unternehmen weiter.

B Einunzufriedener Kunde kommuni-
zierl seine Unzulriedenheit an durch-
schinlitlich elf weltere potenzielle
Kunden

Die Tahelle auf 5. 18 zeigt Belspiele

aus verschiedenen Branchen zu den Gko-
nomischen Wirkungen wvon Kundenzu-
friedenheit.

Um einen optimalen Ansatz zu finden,
sollie man sogar weitergehen und nichi
nur die Zufriedenheit in den Vordergrund
stellen, sondern ein Ubertreffen der Kun-
denwiinsche und -erwartungen anstreben.
Das Credo heifit also . Kundenorientie-
rung™ und findet nicht zuletzt als Basis
gedanke des Total Quality Management
seine Bedeulung.

Um die Effizienz der Kundenorientie-
rung eines Unternehmens zu ermitteln,
Kundenzuffiedanheitsanalyse
{Customer Satisfaction Measurement) als
Kontroll- und Messinstrument verwendet,
Die Kundenzufriedenheilsmessung  und
-analyse kann in wverschiedenen Formen

wird die

unel Stufen angewandl werden, fial ist es

STRATEGIE KUNDEMORIENTIERUNG .

hierbei, ein langfristiges, periodisch nutz-
bares Messinstrument zu
welches die Funktion eines Kundenbarg-

entwickeln,

meters Gbemimmt wund gleichzeitiz als
Benchmarkingmedium  genutzt werden
kann.

Wir geben im Weiteren einen Uber-
blick iiber die Vorgehensweise bei der
Konzeption und Curchfiihrung einer Kun-
denzufiiedenheitsanalyse und erldutern
die Wichtigkeit der qualitativen Initial-
Analyse.

Definition

Die Fufriedenbelr des Kunden ist ain
Sehltisselfakior flir den Erfolg von Linter
nehmen in sich immer schneller wandeln-
den Kaufermarkien, Sie steht somit im
Mittelpunkt einer kundenorientierten Un-
ternehmensfiihrung.

Kundenzufriedenheit per se ist das
Ergebnis einer Bewerlung eines Soll-1sl-
Vergleichs ewischen akluellen Erfahrun-
gen des Kunden (Ist-Zustand) und der Leis-
tungsbewertung des Anbieters anhand
der Erwartungen bew. des Anspruchs-
niveaus (5oll-Fustand = Bedeutungskom
ponente),

Instrumente der Kundenzufrieden
heltsmessung dienen dazu, den Grad der
Zufriedenheit des Kunden zu bestimmen
und Inshesondere den Ursprung der auf-
gedeckten Diskrepanzen (zwischen Sall
und 15t = Handlungsbedarf) herzuteiten.
Die Kundenzufriedenheitamessung liefert
gine |Informationsbasis flr den notwen:
digen Anderungshedarf im operativen
Geschaft.

Vorgehensweise und
Methodenauswahl

Als Basis Tir die Methodenauswahl gill
das Unltersuchungsmotiv des Kunden. 5o
kann z.B. die Verpflichiung bestehen, im
Rahmen einer derlifizierung  Kontrollen
durchzullhren oder es soll ein Frinindi-
katar flir miigliche Fehlentwicklungen ein-
gerichtet warden. Sie kann aber auch der
Mitarbeitermotivation dienen, indem die
bewertete Semvicequalitat einen  Leis-
tungsansporm liefert

Generell kann man zwischen punk-
tueller und kantinuierlicher Messung Lin-
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terscheiden. Effiziente Kundenzufrieden-
heitsmessung sollte auf regelmdBizer
Basis durchgelihrt werden. Zum einen lie-
fert ein regelmifiges Messinstrument ein

Okonomische Wirkungen von Kundenzufriedenheit

Queile: Gaodman, Malech/Marra, 1087 5. 172 [f: Bialla, 1993, 5. 40 [z Miifler/Rizsenbeck, 1gai, 5. 67 ff:
Reichheld!Sasser, 1990, 5, a7l

goo Prozent teurer ist es, newe Kunden zu gewinnen, als alte zu haiten

Joo Prozent griifier ist bei sehr zufriedenen Kunden die Wahrscheinlichkeit,
dass sie nachhestellen, als nur bei zufriedenan Kunden

fast 100 Prozent ist die Wahrscheinlichkeit, dass sehr zufriedene Kunden i
besten Werbetrigern des Unternehmens warden

25 Prozenl der verdrgerten Kunden bleiben dem Unternehmen treu, wenn das
Frablem innerhalb von finf Tagen geliist wird

75 Prozent der zu Wettbewerbem wechselnden Kunden stéren sich an mangeln-
der Servicequalitidt

25 Prozenl der zu Wettbewerbern wechselnden Kunden stiren sich an mangeln-
der Produktgite oder zu hohem Preis

Liber 30 Prozent der Gesamtkosten amerikanischer Dienstleister werden dureh
Machbesserungsaufwand verursacht

liber 30 Prozent des |ahresumsatzes gibt ein durchschnittliches amerikanisches
Industrieuntemehimen fir die Wiedergutmachung von Fehlern aus

7+25 Prozent betrdgt die Steigerung des RODI, die jeder Prozentpunkt nachhaltig
ethishter Kundenzufriedenheit bewirkl

25 bis &g Prozent betrdgt die Gewinnsteigerung, wenn die Abwanderungsrate
von Kunden um funf Prozenl reduziert und damit die Kundenbindung erhisht wird

—
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Feedback iiber die Wirksamkeit der ein-
geleiteten Verbesserungen (basierend auf
den urspriinglich  festgestelllen Diskre
panzen und Schwachstellen), zum ande-
ren kann in der Firmen-Kunden-Bezishung
nicht von einem slatischan Verhalinis aus
gegangen werden. Firmenabldufe kinnen
sich  dndern  und  Kundenerwarlungen
ebenfalls.

Ein standardisierles Werkzeug der
Kundenzufricdenheitsmessung st 2.B. die
Gap-Analyse®, welche insbesundere fiir
die kontinuiediche Messung von etablier-
ten und gewichteten Qualititsmerkmalen
in der Firmen-kKunden-Beziehung einge-
selet wird, Diese Untersuchungsmethode
basiert aut vier Diskrepanzquellen (Gaps)-
B [Das Untermehmen kennt die Erwar-

tungen seiner Kunden nichl

m Das Untemehmen kennl die Erwar-
tungen selner Kunden, hat aberinad
dauate Servicequalititsstandards
eesetzt,

B Das Unternehmen hat ad Squate
Qualitatsstandards definiert, digse
werden aber nicht im gewinschien
MafRe von den Mitarbellern umge-
setzt,

® Das Unternehmen kommeaniziert und
varspricht Service- und Leistungs
standards, die es nichl liefern kann.

Bevoreine salche Gap-Analyse durch-
geflhrt wird, sollte jedoch eine Statusana-
lyse mit gualitativen Untersuchunesme-
thoden durchgefithrt  werden.  Hierzy
bietet sich dac Einzelinterdew oder der
Workshap mit ausgewdiblien Kunden und
Mitarbeitern an, Wahrend einer solchen
Untersuchung wird eine detaillierte und
neutrale  Auseinandersetzung mit den
Kundenproblemen gesucht. Es geht dar-
um, die relevanien Themenbereiche und
kritischen Schnittstellen aus Kunden- und
Mitarbeitersicht zu eruieren, aufdenen die
anschlieBende Gap-Analyse inhaltlich auf.
gebaut wird,

as Management kann nun aufbau-
end auf den Ergebnissen der qualitativen

Abtauf einer Rundenzufriedenheitsanalyse, Es entsteht ein permanenter Kreislauf swischen Planung,

Durchfilhrung, Kontrolle und Aktion, Vorstudie einen Fragenkatalog erarbaiten,

bei dem auf diesem Wege sichergestelll
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werden kann, dass alle relevanten Schnitt-
stellan integriert wurden.

Lies Klingt nach sehr hohen Anforde
rungen — sind es aber nicht, wenn man
sich das nitige Handwerkszeug aneignet.
Spaziell von kleinen und mittleren Hinter.
nehmen wird oft der hierzu benotigte Auf-
wand Ober- und der Nutzen unterschatet,
obwohl werade sie einen cchten Vorteil
haben. Modeme Industriegiiter sind weit-
JSMiscensproduke”  und  pute
Batricbsergebnisse selzen somil gules
Umgehen mil Wissen und eine starke [nvol-
vierung aller Beteiligten in der gesamten
Wert=chopfungskette voraus — ein Tatbe-
stand, der in kleineren Firmen eher erfiillt
wird als in grofen Industriebetrieben mit
ihren abeiisteiligen Produkionsstuabkiuien.

girhentd

Standardisierte Befragungstools

Das Problem" des anfangs noch man-
eelnden Fachwissens dber die professio-
nelle Durchfiihrung einer Kundenzufrie-
denheitsanalyse ldsst sich mit relativ
eeringem Aufwand und Mitteln lisen,
Jum einen kann man sich von exter
nen Beralem bei der Konseption, Durch
fithrung und  Auswertung  unterstitzen
lassen, entweder wihrend des Gesamld-
prozesses ader nur in bestimmten Eingel-
schritten oder man organisiert die Kun-
denzufriedenheitsmessung komplett mit
eigenen Ressouwrcen, In belden Fillen bie-
ten standardisierte Befragungs- und Aus.
werlungstools eine wertvolle und kosten-
glinstige Unterstiitzung. Wie auch das
nachfolgende Beispisl zeigt,

Beispiel fiir die Anwendung
einer Befragungssoftware

Die GOAWorkBench™  jct pine Befra-
gungssaftware, die nicht nurauf einer fun-
dicrten Wissensbasis angelegt ist, son-
dern in der auch ein Auswertungsmodul
integriert ist, welches sofort nach Einlesen

der Antworten prasentalionsreife Ergeb
nisse liefert. Der Anwender kann dardber
hinaus auch die Durchfihrung einer GOA-
basierten Umfrage als Dienstleistungs.
paketabrufen, Dabel dbernimmt der ange-
hotene Service die organisatorische und
technische Varbereitung sowie die Dureh

fiibung und Nachbereitung der Umfrage.

Die Befragung kann wahlweise per
E-Mail, Post ader auch face to face” statt-
finden. Dieser Service untaerstiitzt die
Firma bei der Fragenauswahl, fiihrt die Ver-
sendung der Fragebdgen durch, sammelt
die Freebnisse ein und wertet diese in
ginem Standard-Report aus. Uer Anwen-
der kann mittels einer ihm zum Projekt
ende liberlassenen Instatiation die Umn-
frage anschlizhend noch cinmal erneiterm
ader 20 einem spateren Zeitpunkt wieder-
holen. Durch die Versendung von Stan-
dardlisungen und definierten Ahldwfen
kinnen die auftretenden Kosten direkt
kalkuliert werden.

Der Befragungstool stiltzt sich auf
eine Wissenshasis, die im Rahmen des
eurapdischen Forschungsprojekts AnaFact
(Analysis and Measurement of Human
Factors in Total Quality Management)
durch das Kundenmanagementzentrum
des Fraunhofer A0 entwickelt,

Dabei generischer
Fragenkatalog von liber 8oo Fragen, der
alle  Aspekte einer Kundenzufrieden-
heitsanalyse abdeckt. In zahlreichen
Filotierungen wurde dieser Katalog dann

antstand  &in

auf knapp 300 Fragen reduziert und in 17
thematische Kapitel aofeeteilt, die ein
schnelles Zurechifinden erméglichen (s,
Ahh, 1),

Der Fragentest ist einfach und schinell
an die konkreten Rahmenbedingungen
der firmenspezifischen Aufgabenstellung
anpasshar. Da der generische Fragenkata-
log i mehreren Sprachen vorhanden ist,
kann hei einem internationalen Kunden-
stamm eine Umfrage auch gleichzeitig in
zwel oder mehreren Sprachen stattfinden,

“punt Parainrdier, Jeithomt dod @erey eanptier), (m die webrgenommene Gualindt von Measdelstirngen standerdisfert mes-
fenru mlinfen, endrickelien FARLSIIEAGMAN, JETHAM und SEERY oivm Messdnsirament namens SERROLAL MSerwior Qualine.
it Roreen des Sog. Gop™-Modells werd o o nterscinediiche Wehrnafuman gea, Cinschdtrungen uwnd Fakten i eine spsremati

Fefie Ordnicog vodr Lucken | Gops®] gebvachi A Hap 1 definieren PARSS DRAMAN ot ol, (1g85) die Gnderschede rwischen den
KOs urngntgmeran Tusger oo o'er Wilinehimueng Qeser Cosariongen dure G ave Anbisier, Seischen dieser WahreRmong und
den Spesiffanionen dér ALsgesialiung dor DiensfieShung fagd Lop 2, Dar Wnlerschiod swiscien ebeadiesen Spanhkehanen
und Bichtiinien und dortalidcnichen Auzgesralfung der achrachton leastieistiveg [5f Gap 5 Fiag weed tare wnifdd Diisidaden -
sichonde (ke botey die Qifferear swischea deriorsdobiick erprachiae Meos theliu nig el wien Anbierer - efwa in der Wer-
bu:?g vorsprachener Shondands (G g, Al Gage §owird der Umrerscliied swiicren dea Crwartngen oer Eamumenlen und der
viorr dén Konsameniea wanrenommenen ed erlehten Digastfaistomg definiest fugl, PARATHRAMAN o o] 108c, 5 54F HENT-

SCHEL 1990, %234k
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Abb. 3 und 4; Belsplele
[Lir efre elektronische

| Bewertungskarse fiir

einen Varbesserungs-
varschlag.

Die zuricklaufenden Antworten wer-
den von der Software automatisch gesam-
wobei fir das
Berichlswesen ausfihrliche Filter- und
Reporting-Funklionen ur Verfilgung stehen
(s. Abb. 2).

Die Tabellen und Grallken der den
Report ausgewihiten Auswerlungon wer-
den wallweise in einer MS-Waord oder
HIML-Datel zusammengefasst und kin
nen dort dann weiter bearbeitel und mil
Kommentaren erganzi werden.

Oft werden bei einer Kundenzufrie-
denheitsanalyse nicht nur quantitative
Daten, sondern auch freie Textanwarten
erfasst, die ebenfalls ausgewertet und
weiterverfolgt werden miissan. Ga das von
GOA hierllr verwendete Kanzepl Ansitze

melt und ausgewertat,

der Balarnced Scorecard dbernahm, wurde
das Modul | Balanced Q-Card® genannt
(s. Abb. 5).

Im Vordergrund stehen hiethei var
allern zwei Aspekte: Einerseils die sysle-
matische Prioritilensetzung bei allen Kriti-
ken und Verbesserungsvorschligen, um
o zu ciner gewichleten Aktionsliste
die Umsetzung der Mafnahmen zu kom-
men, und andererseits die Maglichkeit,
wahbagise alle Mitarbeiier in den Bewer
lungsprozess €inzubeziehen, um so zu
einer maglichst hohen Molivation aller
Beteiligten 2u kummen,

Die Balanced O Card Ubernimmt hier-
zu die in der Umfrage gesammelten Vor-

Abb, £; Der Balanced
Q- Cared Baporf verdeut:
ficht ale Priaritdl eines
Verbesserungsvar-
sehlages,
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schidige end stellt sie im firmengizenen
Hetz erneutzur Diskussion. Dabei kdnnen
alle Mitarbeiter jeden Verbesserungsvor-
schlag in bis zu fiinf Faktoren bewerten
und zuséitzlich auch noch kommentierzn,

AuRerdem kiinnen dann noch einmal
von der Geschaftsleilung oder dem Pro-
jektverantwortlichen die einzelnen Bewer-
tungsfaktaren gewichiel werden, Dabei
sind die einrelnen Mmensionen (Kunden-
bezug, Umsetzbarkeil etc) nicht fesl
eeschrieben, sendern kiéinnen individuell
angepasstwerden und auch dis Spreizung
der Gewichtung kann in beliebigan Ras-
tern (z.B. Durchschnaitt Dringlichkeit mal
a,75 und Durchschnitt KostengUnstigheit
mal 1,2} angelegt werden.

Der Cinbezug der verschiedenen Be-
werlungs- und Gewichtungsebenen er-
laukt es gang genaw, aaf die aktuellen Be-
dirtnisse dor elnzelnen Hima sinzugehen
und eine optimale und von der gesamten
RBelegschaft getragene Aktiansliste filr die
anstehenden Verbesserungen ru erstel-
len.

Weiterhin erlaubl es die Balanced
Q-Card, den einzelnen Aktionspunkten
eine Umsetzungsanweisung, eine Juslin-
digkeit und einen Zeltpunkl der Erledigung
zuzunrdnen (s Abb. &), Die so entstande-
ne Altionsliste Lisst sich aufverschledene
Arten darstellen und aoch als HTMI-Doku-
ment verbiffentlichen. Eine erste Ubersicht
gibt die Top-Ten-Liste, Um einen ausfihr-

Abb. 6: Aus den Verbes-
serungsvarschidgen er-
geben sich Mafnahmen,
die terminient werdern
Mmlssen.

lichen Bericht zu erstellen, kann dber
einen Reportgenerator eine beliebige
Delailtiefe ausgewahlt werden,

Die Kombination eines Umfrage-
moduls wie GOA Customer Inquiry mit der
Balanced O-Card eraubt es somit, das be-
trichliche Vorschlagwesen eng mit den
etablierten TOM-Ansdtzen, wie z.B. dem
kontinuierlichen  Verbesserungsprozess,
zu verbinden und bis hin zur Umselzung
2u unterstitzen. Gleichzeitig erfolgt eine
Einbeziehung dergesamten Relegschall in
die Entscheidungsprozesse, die vorman:
denes Wissen des Einzelnen der Gemeln-
schaft zur Verfligung stellt, Transparens im
Change Managemen! schafft sowie den
Gedanken einer Milverantwortung und Be-
teiligung eines jeden Mitarbeiters an der
Firmenenlwicklung Rechning trdgt und
auf diesem Wege die Firmentoyalitat auf
allen Ehenen starke,

Vorschau:

Einen Oberblick Uber Software zur
Kundenzufriedenheitsbefragung
finden Sie in der Oktober-Ausgabe
von DIREKT MARKETING.
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