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| 2 |WARUM KUNDENZUFRIEDENHEIT SO WICHTIG IST

Besonders in Zeiten gesättigter Märkte und hohem Konkurrenzdruck ist die 

Kundenzufriedenheit einer der wichtigsten Erfolgsfaktoren für Ihr Unternehmen

SKOPOS unterstützt Sie bei der Diagnose und Analyse der Zufriedenheit Ihrer Kunden 

und erarbeitet anhand der Ergebnisse konkrete Vorschläge, wie Sie die Bindung 

Ihrer Kunden an Ihr Unternehmen noch verstärken können

Umsatzsteigerung

Zufriedenheit

Kundenbindung

Positive Mund zu

Mund Propaganda
Loyalität

Toleranz

gegenüber Fehlern
Weiterempfehlung
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Soll-Wert Ist-Wert

THEORETISCHER HINTERGRUND

Â Unter Kundenzufriedenheit ist das Ergebnis eines 

Vergleichsprozesses zu verstehen, innerhalb dessen 

Erwartungen über Leistungen (Soll-Parameter) mit der 

wahrgenommenen tatsächlichen Leistung (Ist-

Parameter) abgeglichen werden. Überschreiten die Ist-

Werte die Soll-Werte um einen bestimmten Betrag, 

resultiert Kundenzufriedenheit. Unterschreiten die Werte 

allerdings eine kritische Erwartungsgrenze, entsteht 

Unzufriedenheit. 

Â Die Soll-Ist-Unterschiede wirken sich nicht in 

gleichem Umfang auf die Zufriedenheit aus, sondern 

gewichtet nach dem persönlichen Nutzen oder Wert für 

den Kunden.

Â Nach den bisherigen Untersuchungen von SKOPOS zu 

Erfolgsfaktoren von Kundenzufriedenheit, stellen die 

Zustände ĂZufriedenheitñ und ĂUnzufriedenheitñ

allerdings nicht immer eine einheitliche Dimension

dar. Es gibt (branchenabhängig) Faktoren, die zwar 

Unzufriedenheit auslösen, wenn sie nicht den 

Erwartungen entsprechend vorliegen, aber auch keine 

explizite Zufriedenheit auslösen, wenn die Erwartungen 

erfüllt oder übererfüllt sind (Hygienefaktoren). 

Andererseits gibt es branchenspezifisch Faktoren, die 

besonders honoriert werden, deren Fehlen aber nicht 

automatisch Unzufriedenheit auslöst (Komfortfaktoren).
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In der Vorbereitungsphase müssen zunächst Anlass und Gegenstand der Untersuchung sowie die 

Vorgehensweise spezifiziert werden. Dies geschieht in enger Zusammenarbeit mit Ihrem Unternehmen, 

um eine individuelle und auf Ihre spezielle Zielstellung ausgerichtete Untersuchung zu konzipieren

ÁQuantitative und/oder 

qualitative Untersuchung

ÁSchriftliche, telefonische, 

persönliche und/oder 

Online-Befragung

ÁStandardisierter Frage-

bogen, offenes Interview, 

Gruppendiskussionen, 

Produkttests etc.

ÁHintergrund der Befragung 

bzw. Anlass der 

Untersuchung und 

Problemstellung klären

ÁUnternehmensinterne 

Voraussetzungen und 

Rahmenbedingungen 

identifizieren

ÁUntersuchungsziel genau 

definieren

ÁFragestellungen erarbeiten

Zu welchem Zweck? Wie?Wer?

ÁBefragung der aktuellen 

Kunden, potenziellen

Kunden und/oder 

ehemaligen Kunden

ÁUmfang der Stichprobe 

festlegen (Voll- oder 

Teilerhebung)

ÁMethode der Stichproben-

ziehung festlegen

(bei Teilerhebung)
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Mögliche Fragestellungen einer Kundenzufriedenheitsanalyse

Â Bedürfnisse, Wünsche und Erwartungen der Zielgruppe

Â Zufriedenheit der Kunden mit den Leistungsmerkmalen des Unternehmens 

(Preise, Produkte, Freundlichkeit des Personals etc.)

Â Beitrag der einzelnen Leistungsmerkmale zur allgemeinen Kundenzufriedenheit 

und zur Kundenbindung

Â Wechselbarrieren, die den Kunden an das Unternehmen binden

Â Interesse der Kunden an der Kontinuität der Geschäftsbeziehung/ 

Wiederkaufabsicht

Â Weiterempfehlungsbereitschaft des Kunden

Â Unternehmensexterne Faktoren, die zu einem Wechsel der Kunden führen können

Â Image des Unternehmens (Imageanalyse) und Einfluss des Images auf die 

Kundenbindung

Â Zufriedenheit der Kunden mit der Konkurrenz

Â Motive und Einstellungen von Nichtkunden bzw. ehemaligen Kunden 

Â Merkmalsorientierte Messung: Messung der Zufriedenheit mit den einzelnen 

Leistungsmerkmalen des Unternehmens, z.B. Preise, Produkte, Freundlichkeit 

der MA (primär quantitative Erhebungen)

Â Ergebnisorientierte Messung: Messung anhand von konkreten Ereignissen, 

die sich auf die Kundenzufriedenheit auswirken  - ĂMoments of Truthñ (primªr 

qualitative Erhebungen)
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WELCHE ANALYSEVERFAHREN KÖNNEN ANGEWENDET WERDEN?

Â Portfolio- und CHAID-Analysen dienen zur

Identifikation von Optimierungspotenzial

und erfolgskritischen Faktoren

Â Pfadanalysen betten die Zufriedenheits-

messung im Rahmen von Kausalstrukturen in 

einen größeren Zusammenhang mit Kunden-

bindung und weiteren strategischen Zielgrößen 

ein
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Repräsentative Befragung 

von Nichtbesuchern

deutscher Theater

Kundenzufriedenheitsanalyse

Deutsche Post World NetKundenzufriedenheits

befragung

Evaluierung der 

Wahrnehmung von Moog 

Industrial

Kundenbefragung

Analyse der 

Kundenzufriedenheit

Aufbau und Betrieb 

eines Online-Panels 

zur kontinuierlichen 

Messung der 

Kundenzufriedenheit

Neukundenbefragung zur 

Zufriedenheit

Kundenbindungsanalyse

Kundenzufriedenheit bei 

Systempartnern

Evaluation von 

Kundenerwartungen
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SKOPOS Key Facts
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Unser Kundenversprechen

Â Sie erhalten bei SKOPOS für jede Frage die richtige Lösung, denn 

komplexe Fragen erfordern kreative Ansätze. Wenn Sie glauben, dass es 

auf Ihre Fragen keine Antwort gibt ïsprechen Sie uns an.

Â Sie müssen sich bei SKOPOS nicht zwischen Qualität und Schnelligkeit 

entscheiden.

Â Sie haben bei SKOPOS einen persönlichen Ansprechpartner, der die 

Sprache ihrer Branche spricht und Sie kompetent, offen und ehrlich bei 

Ihren Projekten begleitet.

Â Sie verstehen unsere Ergebnisse ïauch wenn wir aus dem Haus sind.

Und wenn Sie wollen bleiben wir auch länger und begleiten Sie bei der 

Umsetzung der Handlungsempfehlungen.


