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WARUM KUNDENZUFRIEDENHEIT SO WICHTIG IST 12]

Besonders in Zeiten gesattigter Markte und hohem Konkurrenzdruck ist die
Kundenzufriedenheit einer der wichtigsten Erfolgsfaktoren fur Ihr Unternehmen
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SKOPOS unterstitzt Sie bei der Diagnose und Analyse der Zufriedenheit Ihrer Kunden
und erarbeitet anhand der Ergebnisse konkrete Vorschléage, wie Sie die Bindung
Ihrer Kunden an Ihr Unternehmen noch verstarken kdnnen
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THEORETISCHER HINTERGRUND

Unter Kundenzufriedenheit ist das Ergebnis eines
Vergleichsprozesses zu verstehen, innerhalb dessen
Erwartungen tber Leistungen (Soll-Parameter) mit der
wahrgenommenen tatséchlichen Leistung (Ist-
Parameter) abgeglichen werden. Uberschreiten die Ist-
Werte die Soll-Werte um einen bestimmten Betrag,
resultiert Kundenzufriedenheit. Unterschreiten die Werte
allerdings eine kritische Erwartungsgrenze, entsteht
Unzufriedenheit.

Die Soll-Ist-Unterschiede wirken sich nicht in
gleichem Umfang auf die Zufriedenheit aus, sondern
gewichtet nach dem personlichen Nutzen oder Wert fr
den Kunden.

Nach den bisherigen Untersuchungen von SKOPOS zu
Erfolgsfaktoren von Kundenzufriedenheit, stellen die
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allerdings nicht immer eine einheitliche Dimension
dar. Es gibt (branchenabhangig) Faktoren, die zwar
Unzufriedenheit ausldsen, wenn sie nicht den
Erwartungen entsprechend vorliegen, aber auch keine
explizite Zufriedenheit auslésen, wenn die Erwartungen
erflllt oder Ubererfllt sind (Hygienefaktoren).
Andererseits gibt es branchenspezifisch Faktoren, die
besonders honoriert werden, deren Fehlen aber nicht

automatisch Unzufriedenheit auslost (Komfortfaktoren).
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VORUBERLEGUNGEN BEI EINER KUNDENZUFRIEDENHEITSANALYSE 14

In der Vorbereitungsphase miussen zunachst 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

Zu welchem Zweck?

Hintergrund der Befragung
bzw. Anlass der
Untersuchung und
Problemstellung klaren

Unternehmensinterne
Voraussetzungen und
Rahmenbedingungen
identifizieren

Untersuchungsziel genau
definieren

Fragestellungen erarbeiten

Wer?

Befragung der aktuellen
Kunden, potenziellen
Kunden und/oder
ehemaligen Kunden

Umfang der Stichprobe
festlegen (Voll- oder
Teilerhebung)

Methode der Stichproben-
ziehung festlegen
(bei Teilerhebung)
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Wie?

Quantitative und/oder
qualitative Untersuchung

Schriftliche, telefonische,
personliche und/oder
Online-Befragung

Standardisierter Frage-
bogen, offenes Interview,
Gruppendiskussionen,
Produkttests etc.
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BEFRAGUNGSGEGENSTAND UND BEFRAGUNGSINHALTE 5]

Merkmalsorientierte Messung: Messung der Zufriedenheit mit den einzelnen
Leistungsmerkmalen des Unternehmens, z.B. Preise, Produkte, Freundlichkeit
der MA (primér quantitative Erhebungen)

Ergebnisorientierte Messung: Messung anhand von konkreten Ereignissen,
die sich auf die Kundenzufriedenheit auswirken - A Mo meaf Trighii  ( pr i m?a r
qualitative Erhebungen)

Maogliche Fragestellungen einer Kundenzufriedenheitsanalyse
Bedurfnisse, Wiinsche und Erwartungen der Zielgruppe

Zufriedenheit der Kunden mit den Leistungsmerkmalen des Unternehmens
(Preise, Produkte, Freundlichkeit des Personals etc.)

Beitrag der einzelnen Leistungsmerkmale zur allgemeinen Kundenzufriedenheit
und zur Kundenbindung

Wechselbarrieren, die den Kunden an das Unternehmen binden

Interesse der Kunden an der Kontinuitéat der Geschéftsbeziehung/
Wiederkaufabsicht

Weiterempfehlungsbereitschaft des Kunden
Unternehmensexterne Faktoren, die zu einem Wechsel der Kunden fihren kénnen

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

Zufriedenheit der Kunden mit der Konkurrenz
Motive und Einstellungen von Nichtkunden bzw. ehemaligen Kunden
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WELCHE ANALYSEVERFAHREN KONNEN ANGEWENDET WERDEN? 16]

Portfolio- und CHAID-Analysen dienen zur
Identifikation von Optimierungspotenzial
und erfolgskritischen Faktoren

Pfadanalysen betten die Zufriedenheits-
messung im Rahmen von Kausalstrukturen in
einen grofReren Zusammenhang mit Kunden-
bindung und weiteren strategischen Zielgrél3en
ein
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Fle)ubmdt Engagement und schnelle Bearbeitung vorausgeselzt sind 97.5% der Kunden
mit dem 3 :;emce hochmfneden i :
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AUSWAHL ERFOLGREICH DURCHGEFUHRTER KUNDENZUFRIEDENHEITSANALYSEN

Kundenzufriedenheit bei
Systempartnern

Aufbau und Betrieb
eines Online-Panels
zur kontinuierlichen
Messung der
Kundenzufriedenheit

Reprasentative Befragung
von Nichtbesuchern
deutscher Theater

Deutscher Edhnenvered
@ Bundesverband Deutscher Theatsr

Neukundenbefragung zur
Zufriedenheit

FITNESS

COMPANY

Kundenzufriedenheits
befragung

Ho9e 88 50E & B
LA LA

live communication

Kundenzufriedenheitsanalyse

Evaluierung der
Wahrnehmung von Moog
Industrial

MOOG

Kundenbefragung

& Postbank

SKOPOS Institut fur Markt- und Kommunikationsforschung GmbH & Co. KG | www.skopos.de

17
Deutsche Post World Net

Deutsche Post ‘G World Net

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE

Evaluation von
Kundenerwartungen

&

Analyse der
Kundenzufriedenheit
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BAMKE WGHLIFFE

Kundenbindungsanalyse

<& Mdunchner
® _, Stadtentwasserung
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SKOPOS KEY FACTS 19]

Sie erhalten bei SKOPOS fur jede Frage die richtige L6sung, denn
komplexe Fragen erfordern kreative Ansétze. Wenn Sie glauben, dass es
auf Ihre Fragen keine Antwort gibt i sprechen Sie uns an.

Sie mussen sich bei SKOPOS nicht zwischen Qualitat und Schnelligkeit
entscheiden.

Sie haben bei SKOPOS einen persédnlichen Ansprechpartner, der die
Sprache ihrer Branche spricht und Sie kompetent, offen und ehrlich bei
Ihren Projekten begleitet.

Sie verstehen unsere Ergebnisse i auch wenn wir aus dem Haus sind.
Und wenn Sie wollen bleiben wir auch langer und begleiten Sie bei der
Umsetzung der Handlungsempfehlungen.
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