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Die Kundenbefragung ist ein Instrument des Marketing und des Qualitdtsmanagements einer Organisation. Die Absicht der Befragung von aktiven oder potenziellen Kunden ist es,
mehr Uber die Wirkung der eigenen Aktivitaten in der Marktrealitat zu erfahren. In der Konsequenz einer Befragung konnen Korrektur- und VerbesserungsmaBnahmen beschlossen
und um~_"~tzt ‘ver~'en. *Verc'zn K-ir -~ ~fraunger regr' 3R~ *~ zeitliche Abstanden ¢~--3e#" ", knnrn di~ Erg-b~*--2 -~ Veidnde~\ngsr-_‘~kten beobachtet und optimiert
werde [Die ir ebr 5sc & \er 3efr gut 3ko. ' enzu ;fl Eli Kkt~ d @unc ir e @ enheif zus imm n jefa stwe 'dr AL :

Dieses QUALITY APP bietet eine standardisierte Vorgehensweise fiir eine Kundenbefragung, die im TQU entwickelt und viele Jahre erfolgreich eingesetzt wurde. Auf der Basis frei
definierbarer Themen und Fragen wird automatisch ein direk* einsetzbarer Fragebogen erstellt, Die Fragen werden fon den Kunden selbst oder in einem Interview durch
beauftragte Personen in zwei Dt 'e % A\, 37 ALy Y6 A Zuf [ei @ w id e Re er (1 48 e in [er'P g €1 Fiter 4m |¢ @& iprochenen Inhalts bewertet, zum zweiten wird die
Erfiillung der Erwartungen bergI.v_h ks h_fte_lum. e‘.‘.ge-:h;_'t. ~ e «ag uno_ifon. g ver_e. ¢ mo v en. _.tsindex zusammengefasst. Alle Antworten der
teilnehmenden Kunden kénnen individuell ausgewertet und zu themenbezogenen ganzheitlichen KenngroBen (Gruppen) zusammengefasst werden. Um aus einer aktuellen
Kundenbefragung Handlungsstrategien fur die Unternehmensleitung abzuleiten, wird die Kano-Analyse mit vier Handlungsfeldern (Portfolio) eingesetzt. Diese Kombination wurde
vom TQU erstmalig realisiert.

Mit diesem QUALITY APP aus der Reihe "Testen und Anwenden" kénnen frei wahlbar in bis zu acht Themen (Gruppen) bis zu vierundzwanzig Fragen (je drei pro Gruppe) formuliert
werden. Die Auswertung ist fiir bis zu 20 Fragebogen vorbereitet. Zahlreiche Diagramme unterstitzen die Auswertung und visualisieren die Ergebnisse in hervorragender Weise.
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QUALITY APPs Applikationen fur das Qualitatsmanagement

Lizenzvereinbarung

Dieses Produkt "Die Kundenbefragung" wurde von uns mit groBem Aufwand und groBer Sorgfalt hergestellt. Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt (©).
Die dadurch begriindeten Rechte, insbesondere die der Weitergabe, der Ubersetzung, des Kopierens, der Entnahme von Teilen oder der Speicherung bleiben
vorbehalten.

Bei 4en rr |die luf, ‘er' lese tnc er ‘e /ntrdc, igu g 3 nu zung dieses Snftwarepro ukt sTu re ), le sten vir' o jenlg ey jal . Bes , eil sngen und
[ f . ' . . - .

Fui ktior 2r ver: je! *= ‘ic |als les( wreib hgvo ™ tz ngsSm ,eich. Niten n [n {hi als re¢ ats! 3rbir ill he usich v ng vestil m “er fige “~ 3l eno Vir

Ubernen._enwxeine Gewanruarlr, dass are angebotenen Losungen-rlr bestimmtce vom Kundenwea. sicritgte Zwecke geeignet sinas:

Sie erkldren sich damit einve=st~ad~r, d*2sr3 Orrdut ni “ir '3 cigee Arheit ur- €r r"-' nf~-ma*’ =~ jinne--* b I-~=s Unternehmens zu verwenden. Sollten
Sie es in anderer Form, insbe, " AV fe. Y &Y Gl ¥ 3 ¥ And || foi ia (0 sn ilsrdh ¥ /R veral Ber 0 ov € woAmel (B i wmg, Schulungseinrichtung etc.) verwenden
wollen, setzen Sie sich unbedingt vorher mit uns wegen einer f ispréchenden Vereinbarung in Ver. ™ _lng. Unsere Produkte werden kontinuierlich
weiterentwickelt. Bitte melden Sie sich, wenn Sie ein Update wiinschen.

Alle Ergebnisse basieren auf den vom Autor eingesetzten Formeln und missen vom Anwender sorgfaltig gepruft werden. Die berechneten Ergebnisse sind als
Hinweise und Anregungen zu verstehen.

Wir wiinschen viel Spall und Anregungen mit dieser Applikation
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QUALITY APPs Applikationen fur das Qualitaitsmanagement

Hinweise:

Diese QUALITY APP ist zur Unterstltzung bei der Durchfiihrung und Auswertung von Kundenbefragungen in einem Unternehmen entwickelt worden. Ziel ist es, eine ganzheitliche Abschatzung der Kundenzufriedenheit marktbezogener
Positionen und Entscheidungen zu bekommen. Die Zufriedenheit wird durch eine Kombination aus der Bedeutung und der Erfiillung der durch den Benutzer festgelegten Kriterien mit einem "Zufriedenheitsindex" quantifiziert. Um aus den
Ergebnissen Handlungsoptionen fiir das Management abzuleiten, wird die Kano-Matrix angewendet. Die Vorgehensweise entspricht in weiten Teilen der vom TQU entwickelten und viele Jahre in der Praxis angewandten Systematik.
Weitergehende Anforderungen konnen durch den Anwender ergénzt werden.

Voraussetzungen:
Die Kundenbefragung ist in acht Haupthemen (Gruppen) mit jeweils drei Fragen (Kriterien) gegliedert und vorbereitet. Die vorbereiteten Themen und Fragen mussen vom Anwender auf ihre ZweckmaRigkeit gepriift und gegebenenfalls
verandert und angepasst werden. Die Auswertung der Fragebogen geschieht individualisiert. Die Bewertung durch die Kunden basiert auf einer Skala von 1 bis 10. Das APP ist fiir 20 auszuwertende Fragebogen vorbereitet.

Losung:

Mit Hilfe von Fragebogen werden die Bedeutung und die Erfullung jedes der 24 Kriterien in 8 thematischen Gruppen erfasst, jeweils bewertet mit Zahlen von 1 bis 10. Aus der Kombination beider Skalenwerte wird ein Zufriedenheitsindex
berechnet, der Hinweise auf die Kundenzufriedenheit geben kann. In einem Kano-Portfolio werden Bedeutung und Situation in vier Handlungsfelder segmentiert, die Hinweise auf die Art eventuell notwendiger VerdnderungsmaBnahmen geben
kénnen.

Vorgehen:
Um eine Kundenbefragung mit Unterstitzung dieses QUALITY APPs durchzufiihren werden folgende Schritte empfohlen:
Festlegen der Rahmenbedingungen, wie Zielsetzung, Zeitpunkt, Zeitdauer, Ort, Umfang, Projektleiter etc.
Festlegen der Hauptthemen (Gruppen) der Befragung in Abstimmung mit der Geschéftsleitung, anschlieBend die Fragen (Kriterien) formulieren.
Fragebogen erstellen, Probelauf des Fragebogens und Optimierung der Fragen.
Sicherstellen des Datenschutzes und der Ressourcen, Zusammenarbeit mit dem Marketing sichern.
Informieren der Kunden (ber die Zielsetzung, die Vorgehensweise, die Auswertung und die Konsequenzen aus der Befragung.
Befragung durchfiihren, Kompetenz der befragten Personen beim Kunden sicherstellen.
Die Ergebnisse der Auswertung kritisch analysieren, mit der Geschaftsfiihrung besprechen.
VeranderungsmaRn; fme \n tH fes & 'Ka o-N itri fes. e énun A ms 2 0. [ . ’ [ [ A
Die Befragung in ange\ ‘ess’ pe ‘Ab Z jue '\n tak uell nZie setzur sen vi derh len ) v [ N —

Arbeiten mit dem QUALITY APP:
Erstellen eines Kundenverzeichnis, Formulieren der Zielsetzung, der Fragen in Grt open und Kriterien. Daten werden 1 die Fragebogen iil 2rnommen
| y - . -~ T p —~

AY VA A /| — € —

Anwendung: — - . o ) Py =~ .
Das QUALITY APP unterstitzt Einzelpersonen oder Arbeitsgruppen aus dem Marketing oder den Qualitétsstellen, die sich mit der Vorbereitung und Durchfihrung von Kundenbefragungen auseinander setzen.

Nutzung:
Das APP ist zu Test- und Anwendungszwecken geeignet.

Schutz:

Dieses APP ist lauffahig unter Excel. Bei den eingetragenen Daten handelt es sich um Testdaten, sie missen vor der Anwendung vom Benutzer geloscht bzw. ersetzt werden.

Die Mappe ist insgesamt geschuitzt. Der Schutz kann nicht aufgehoben werden. Die einzelnen Blétter der Mappe sind durch einfachen Excel-Schutz geschutzt. Einzelne Blatter oder Zeilen wie Spalten kénnen ausgeblendet sein. Werden vom
Anwender die eingerichteten Schutzmanahmen aufgehoben, lehnen der Autor und der Verlag alle weiteren Verpflichtungen ab.

Ergebnisse:
Alle Ergebnisse beruhen auf den vom Autor eingesetzten Regeln und Berechnungen, sie miissen vom Anwender sorgféltig auf ihre Eignung gepruft werden.

Die berechneten Ergebnisse sind als Vorschlage, Hinweise oder Anregungen zu verstehen.
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Kundenverzeichnis

Fragebogen Datum der
Nummer Kunde Ansprechperson Adresse Weitere Informationen, Projekte, Leistungen Befragung
1 Kunde 1 Person 1 Adresse 1 Information 1 14.09.2012
2 Kunde 2 Person 2 Adresse 2 Information 2 14.09.2012
3 Kunde 3 Person 3 Adresse 3 Information 3 14.09.2012
4 Kunde 4 Person 4 Adresse 4 Information 4 14.09.2012
5 Kunde 5 Person 5 Adresse 5 Information 5 14.09.2012
6 Kunde 6 Person 6 Adresse 6 Information 6 14.09.2012
7 Kunde 7 Persen7 . Adresse 7 ; InfAarmatian 7. 14.09.2012
8 Kunde 8 (AT TI7ANT T T T\ E,ﬁv? DJ e Arsg [T T U/ j _'rﬁ irme ,i‘ni - 14.09.2012
9 Kunde 9 AN =] lPe. fon\ ) Adreses | O NN e o 14.09.2012
10 Kunde 10 Person 10 Adresse 10 Information 10 14.09.2012
11 Kunde 11 Person 11 Adresse 11 Information 11 14.09.2012
12 Kunde 12 VAV VA A 2ol Ll |HAYFaY A2 orf /al Information 12 14.09.2012
13 Kunde 13 o)) pe o0 A3 Ad, ' 55 72 = Information 13 14.09.2012
14 Kunde 14 Person 14 Adresse 14 — Information 14 14.09.2012
15 Kunde 15 Person 15 Adresse 15 Information 15 14.09.2012
16 Kunde 16 Person 16 Adresse 16 Information 16 14.09.2012
17 Kunde 17 Person 17 Adresse 17 Information 17 14.09.2012
18 Kunde 18 Person 18 Adresse 18 Information 18 14.09.2012
19 Kunde 19 Person 19 Adresse 19 Information 19 14.09.2012
20 00.01.1900
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Fragen

Hinweis: Fragen und die Kurzbezeichnungen kénnen nur in diesem Arbeitsblatt bearbeitet werden

Titel Kundenbefragung 2013
Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Vertriebsprozesse auf die wichtigsten Kunden auswirkt
Fragen zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit Kurzbezeichnung
1|Wie bewerten Sie die Prdsenz unseres Unternehmen unsere Prasenz
1.1|beziiglich der Darstellung in der Offentlichkeit (Bekanntheitsgrad, Werbung, Marken) Unternehmensdarstellung
1.2]|bezuglich der Information (Newsletter, Internet, Broschiiren, Kataloge, Prasentation, Messe) Unternehmensinformation
1.3|bezuglich der Branchenkompetenz (Leistungsfahigkeit, Angebot, Wettbewerb, Alternativen) Branchenkompetenz
2|Wie bewerten Sie die Moglichkeiten mit unserem Unternehmen in Kontakt zu treten unser Kontaktverhalten
2.1|bezlglich Erstkontakt (Internet, Homepage, Suchmaschinen, Adressverzeichnisse) Erstkontakt
2.2|bezlglich unserer Erreichbarkeit (Zeit, Telefon, Email, Adresse) Erreichbarkeit
2.3|bezlglich unserer Reaktionsfahigkeit (Ansprechperson, Rickruf, Verbindung, Antwort) Reaktion bei Kontaktaufnahme
3|Wie bewerten Sie unser Angebotsverhalten unser Angebotsverhalten
3.1|beziiglich der Transparenz des Angebots (Uberblick, Details, Problemlésung, Leistung) Transparenz des Angebots
3.2|bezliglich der Preisgestaltung (Preis-/Leistung, Preiskonditionen, Zahlungsmaglichkeiten) Preisgestaltung
3.3|bezlglich der Reaktion auf Ihre Anfragen (Zeit, Kompetenz, Flexibilitat, Klarheit) Reaktion auf Anfragen
4|Wie bewerten Sie unsere Auftragsabwicklung unsere Auftragsabwicklung
4.1|bezliglich des Zeitverhaltens (Terminzusagen, Termintreue, Bearbeitungszeiten, Lieferzeiten) Zeitverhalten im Auftrag
4.2|b~~“glich drr Le* “tur 3ser’ t_‘" =T (‘y#llsjr igk~™ U_'“ @e, Infr rmation, Ko~
4.3 »’eTullel)uIe@atﬂﬁﬂnKoreﬂg_#‘atﬁggf)_____ .
5|V am . et Sie Jie ZaJliti.L uneirer LiistLa en . ulde. . _elst.ms
5.1|bezlglich der vereinbarten Leistungen (Vollstandigkeit, Funktion, Sicherheit) vereinbarte Leistungen
5.2|beziglich allgemeiner Leistungen (Sauberkeit, Piinktlichkeit, Ansprechbarkeit) allgemeine Leistungen
5.3|bezliglich unserer persg \_”_"I_f_ 2 R =r_'_ _@ E .’E bl J_n arsty, z_l_Q Bt eu ngn | © _'_ oL o sOnliche Leistungen
6|Wie bewerten Sie unsery 5¢_vic euun_,..l AP -sere Serviceleistungen
6.1|bezliglich unserer Betreuung wahrend der Geschaftsbeuehungen (Individualitat, Aktualltat) Betreuung
6.2|bezliglich der Gestaltung der Vertrage und Bedingungen (Transparenz, Fairness, Rechtssicherheit) Vertrage und Bedingungen
6.3|bezliglich Garantie- und Reklamationsfillen (Bereitschaft, Abwicklung, Entgegenkommen) Garantie und Reklamation
7|Wie bewerten Sie die Kompetenz unserer beteiligten Personen Kompetenz unserer Personen
7.1|beziglich der fachlichen Beratung und Betreuung (Fachmann, Fachfrau, aktuelles Wissen) fachliche Betreuung
7.2|beziiglich der sachlichen Betreuung (Abldufe, Organisation, Problemlsung) sachliche Betreuung
7.3|beziiglich der personlichen Betreuung (Freundlichkeit, Ansprechbarkeit, Verlasslichkeit) personliche Betreuung
8|Wie bewerten Sie die Geschaftsbeziehungen allgemein unsere Geschiaftsbeziehungen
8.1|bezliglich der Zusammenarbeit (Transparenz, Fairness, Kompetenz) Zusammenarbeit
8.2|beziiglich der Kundenbindung (Information, Angebote, Nachsorge) Kundenbindung
8.3|beziliglich vertrauensbildender MaRnahmen (Kundenpflege, Empfehlungen, Zertifikate) Vertrauen
Skalierung
Hinweis: Die Skalierung kann in nur in diesem Arbeitsblatt bearbeitet werden
Bedeutung
Bedeutung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben
1|Bedeutung: nicht merkbar, unbedeutend
5[Bedeutung: normal, nicht besonders wichtig
8|Bedeutung: besonders wichtig, bedeutet fur uns sehr viel
10(Bedeutung: extrem wichtig, ist fir uns entscheidend
Erfiillung
Erfallung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben
1|Erfillung: vollig unakzeptabel, behindert uns bei der Arbeit
3|Erfullung: wenig akzeptabel, macht einige Probleme, schrankt uns ein
5|Erfullung: akzeptabel, brauchbar, wenig Probleme
7 |Erfullung: zufrieden, unterstltzt uns, fordert uns
9|Erfillung: wir sind sehr zufrieden, Ubertrifft unsere Erwartungen
10|Erflllung: exzellent, vorbildlich, wir sind sehr zufrieden

Zufriedenheitsindex

Bedeutung x Erfiillung, maximal moglich sind 100 Punkte
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Welcher Fragebogen soll ausgewertet
werden?

Auswertung

Kundenbefragung 2013

1 Bitte wihlen

Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Vertriebsprozesse auf die wichtigsten Kunden auswirkt
Kunde Kunde 1
Ansprechperson Person 1
Adresse Adresse 1
Weitere Informationen, Projekte, Leistungen Information 1
Datum der Befragung 14.09.2012
Zufriedenheitsindex gesamt
HKunde1
alle Fragebogen
Minimum aller Fragebogen
! 1 ! 1 1 ! ! 1 1 ! ! Maximum aller Fragebogen
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Zufriedenheitsindex gesamt 32,79
Gruppen Bedeutung Erfiillung Zufriedenheit
unserePrsevt | |, AN/ 047 igniigTas i inl wraN I HIBN\Y7ii=dis) 1| BNNY
unserKO\tak‘i_ehalgr;_ 7*7*;@**7:__:&*_ JA\ JERN 72 s la\Y —
unser Angebowverhalten 5,3 4,7 29,0
unsere Auftragsabwicklung 5,7 4,3 22,3
Qualitat unserer Leistung ARG 3,0 107 — s |-
unsere Serviceleistungen '___ LB _L,__li'_ﬁ;___‘j___ﬁ_
Kompetenz unserer Personen & 6,7 | R 51,3 €
unsere Geschaftsbeziehungen 2,7 8,7 25,3
Kriterien Bedeutung Erfillung Zufriedenheit  Kanoposition Anmerkungen
Unternehmensdarstellung 4,0 2,0 8,0 | -
Unternehmensinformation 9,0 9,0 81,0 L -
Branchenkompetenz 1,0 3,0 3,0 | -
Erstkontakt 9,0 5,0 45,0 L Anmerkung 2.1
Erreichbarkeit 5,0 6,0 30,0 L Anmerkung 2.2
Reaktion bei Kontaktaufnahme 7,0 8,0 56,0 L Anmerkung 2.3
Transparenz des Angebots 7,0 8,0 56,0 L Anmerkung 3.1
Preisgestaltung 3,0 1,0 3,0 | Anmerkung 3.2
Reaktion auf Anfragen 4,0 7,0 28,0 B Anmerkung 3.3
Zeitverhalten im Auftrag 2,0 8,0 16,0 B Anmerkung 4.1
Leistungserstellung 5,0 3,0 15,0 M Anmerkung 4.2
Troubleshooting im Auftrag 6,0 6,0 36,0 L Anmerkung 4.3
vereinbarte Leistungen 1,0 5,0 5,0 B -
allgemeine Leistungen 1,0 6,0 6,0 B -
personliche Leistungen 7,0 3,0 21,0 M -
Betreuung 10,0 10,0 100,0 L Anmerkung 6.1
Vertrage und Bedingungen 10,0 3,0 30,0 M Anmerkung 6.2
Garantie und Reklamation 3,0 6,0 18,0 B Anmerkung 6.3
fachliche Betreuung 8,0 5,0 40,0 L Anmerkung 7.1
sachliche Betreuung 6,0 7,0 42,0 L Anmerkung 7.2
personliche Betreuung 9,0 8,0 72,0 L Anmerkung 7.3
Zusammenarbeit 10,0 2,0 20,0 M Anmerkung 8.1
Kundenbindung 10,0 5,0 50,0 L Anmerkung 8.2
Vertrauen 6,0 1,0 6,0 M Anmerkung 8.3
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Kundenbefragung 2013

Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Vertriebsprozesse auf die wichtigsten Kunden
Fragebogen 1 Datum 14.09.2012
Kunde Kunde 1

Zufriedenheitsindexin den Gruppen

unsere Prdsenz

unsere

Geschaftsbeziehungen/< - -, unser Kontaktverhalten

unser
/ Angebotsverhalten

Kompetenz unserer
Personen !

\
uns re — unsere

= Kunde 1
—— alle Fragebogen
—— Minimum aller Fragebogen

~——— Maximum aller Fragebogen
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Leistung
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Kundenbefragung 2013

Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Vertriebsprozesse auf die wichtigsten Kunden
Fragebogen 1 Datum 14.09.2012
Kunde Kunde 1
i . 0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
Zufriedenheit
Unternehmensdarstellung

Unternehmensinformation
Branchenkompetenz 7-
Er: Kt |
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Reaktion auf Anfragen |
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_—
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. e ] ) . N - -
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| L. / i ) / \S
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Kundenbefragung 2013

Feststellen, wie sich die Umorganisation der Vertriebsprozesse auf die wichtigsten Kunden auswirkt

Ziel
Fragebogen 1 Datum 14.09.2012
Kunde Kunde 1
Must be, Musskriterien Leistungskriterien
@ 10 {
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c
2
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[
23]
Q
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o 3
2 B
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Indifferente Kriterien

Begeisterungskriterien

® beziiglich der Darstellung in der Offentlichkeit (Bekanntheitsgrad, Werbung, Marken)

® beziglich der Information (Newsletter, Internet, Broschiiren, Kataloge, Prasentation, Messe)
® beziglich der Branchenkompetenz (Leistungsfahigkeit, Angebot, Wettbewerb, Alternativen)

® beziglich Erstkontakt (Internet, Homepage, Suchmaschinen, Adressverzeichnisse)

® beziiglich unserer Erreichbarkeit (Zeit, Telefon, Email, Adresse)

@ beziiglich unserer Reaktionsfahigkeit (Ansprechperson, Riickruf, Verbindung, Antwort)

® beziiglich der Transparenz des Angebots (Uberblick, Details, Problemlésung, Leistung)

@ beziglich der Preisgestaltung (Preis-/Leistung, Preiskonditionen, Zahlungsmaglichkeiten)

® heziiglich der Rﬂii’\n 3:* lhre Anfragen (Zeit, Krmnetenz, Flexibilitat, Klarheit)

— AT minz ,‘gx n, ’er;’ treue, Bearbeitungszeiten, Lieferzeiten)

o :ziglic \d JZzv _hi

) v [ | j—
- 0eZUglICh w&r L& wrunriBS ISt Ul gyvrnlStanL.gKe.., —wergabe, Information, Kommunikation)

® beziglich Troubleshooting (Reaktion, Korrekturen, Flexibilitat, Kompetenz)
® beziiglic der vereinbarten Leistungen (Vollstdndigkeit, Funktion, Sicherheit)

o be: é-lic a Qeiner Leistungen (Sauberkeit, Plnktlichkeit, Ansprechbarkeit)

™ ) beziiglich unserer persénlicher Leistungen (Verlasslichkeit, Unterstiitzung, Betreuung)

® beziiglich unserer Betreuung wéhrend der Geschéftsbeziehungen (Individualitat, Aktualitat)

® beziglich der Gestaltung der Vertrage und Bedingungen (Transparenz, Fairness, Rechtssicherheit)

bezuglich Garantie- und Reklamationsfallen (Bereitschaft, Abwicklung, Entgegenkommen)
bezuglich der fachlichen Beratung und Betreuung (Fachmann, Fachfrau, aktuelles Wissen)
bezuglich der sachlichen Betreuung (Abldufe, Organisation, Problemldsung)

beziglich der persénlichen Betreuung (Freundlichkeit, Ansprechbarkeit, Verlasslichkeit)
bezuglich der Zusammenarbeit (Transparenz, Fairness, Kompetenz)

bezuglich der Kundenbindung (Information, Angebote, Nachsorge)

bezuglich vertrauensbildender MaRnahmen (Kundenpflege, Empfehlungen, Zertifikate)
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Die Kano Matrix

M
Must be, muss sein:

Das Vorhandensein dieser Kriterien wird als
selbstverstandlich angesehen und tragt nicht
wesentlich zu einer positiven
Situationsbewertung (Zufriedenheit) bei,
wahrend das Fehlen zu massivem
Stimmungseinbruch (Unzufriedenheit) fuhren

Zunehmende Bedeutung

L
Leistungsmerkmal:

Es besteht ein direkter Zusammenhang des
zwischen der positiven Bewertung
(Zufriedenheit) und dem Vorhandensein
dieser Kriterien.

kann.
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Weder das Vorhandensein der Kriterien fiihrt Begeisterung: —
wesentlich zur positiven Bewertung Das Vorhandensein dieser Kriterien fihrt zur
(Zufriedenheit), noch das Fehlen fiihrt Steigerung der positiven Bewertung (positive
wesentlich zu einer negativen Bewertung Uberraschung, Zufriedenheit), wahrend das
(Unzufriedenheit). Es stellt sich nicht klar dar, Fehlen nicht wesentlich zu einer negativen
welchen Charakter dieses Kriterium hat. Einschatzung (Unzufriedenheit) fuhrt.
Die Kano Strategien
Zunehmende Bedeutung
M L
Must be, muss sein: Leistungsmerkmal:
Diese Kriterien sind unbedingt zu realisieren Der Stand der Leistungskriterien muss immer
und aufrecht zu halten. Auf ihre Qualitét ist im wieder hinterfragt, stabilisiert und ausgebaut
Vergleich mit anderen Unternehmen und werden. Eine Reduziaring dar [ejctungan fithrt
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e E\igigls 4\
zunehmende
f ) 2, p _ o p Erfullung
VAVAAVAVAVAY, ‘ — o It 4 .
/ J J | . . N . — ) _
| —
Indifferent:
Diese Kriterien miissen im . E
marktwirtschaftlichen Kontext beobachtet Begeisterung:

werden. Gegebenenfalls muss rechtzeitig
reagiert werden. Durch proaktive Gestaltung
konnen Entwicklungen vorweg genommen
werden.
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Vorsicht! Begeisterungseigenschaften werden
schnell zu Muss-Anforderungen, wenn sie
einmal etabliert sind und die Kunden sich daran
gewohnt haben.
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Kundenbefragung 2013

Kunde: Kunde 1 Datum: 14.09.2012
Ansprechperson: Person 1 Bearbeiter:
Kontakt: Adresse 1 Fragebogennummer: 1

Wie wurden lhre Erwartungen erfillt? 1 (nicht akzeptierbar) bis 10 (exzellent)

Welche Bedeutung hat das fiir Sie? 1 (unbedeutend) bis 10 (extrem wichtig)

Wie bewerten Sie die Prasenz unseres Unternehmen

Anmerkungen

beziiglich der Darstellung in der Offentlichkeit (Bekanntheitsgrad, Werbung, Marken) 2 4

beziiglich der Information (Newsletter, Internet, Broschiiren, Kataloge, Prasentation, Messe) 9 9

bezuglich der Branchenkompetenz (Leistungsfahigkeit, Angebot, Wettbewerb, Alternativen) 3

Wie bewerten Sie die Moglichkeiten mit unserem Unternehmen in Kontakt zu treten

bezuglich Erstkontakt (Internet, Homepage, Suchmaschinen, Adressverzeichnisse) 5 9 Anmerkung 2.1
bezuglich unserer Erreichbarkeit (Zeit, Telefon, Email, Adresse) 6 5 Anmerkung 2.2
beziglich unserer Reaktionsfdhigkeit (Ansprechperson, Riickruf, Verbindung, Antwort) 8 7 Anmerkung 2.3
Wie bewerten Sie unser Angebotsverhalten

beziiglich der Transparenz des Angebots (Uberblick, Details, Problemlésung, Leistung) 8 7 Anmerkung 3.1
beziiglich der Preisgestaltung (Preis-/Leistung, Preiskonditionen, Zahlungsmoglichkeiten) 1 3 Anmerkung 3.2
beztiglich der Reaktion auf Ihre Anfragen (Zeit, Kompetenz, Flexibilitat, Klarheit) 7 4 Anmerkung 3.3
Ve W e piey Rerf Bt Jom m WA /N (Y p Y =l N AN A = )
g f des it 2n o o (1 fmi pusa dTerr ooty oor i Seten gy [ LG8 TV e s e 20
bezug.. hoer Lei:trrgser>lc||ulug (vullstandigkeit; Ubergawe, Infurmatior; Komimunikadory . — 3 1 Hnmerkung w2
beziiglich Troubleshooting (Reaktion, Korrekturen, Flexibilitat, Kompetenz) | 6 6 I Anmerkung 4.3
Wie bewerten Sie die Qualitﬁt_unﬁrgrfiﬂjn_gtzi g _JL .

beziiglich der vereinbarten L¢ slﬁ\g'n_\/"::'rﬂg'iiy funkt in, r—le_l’ i) |/ :_ L I P‘L (" I o

beziiglich allgemeiner Leistung;n \.',auba. ke Pliemtlicike e, Avoplost Jabnety b ;: 6 - b

beztiglich unserer personlicher Leistungen (Verlasslichkeit, Unterstiitzung, Betreuung) I;_/S—l 7

Wie bewerten Sie unsere Serviceleistungen

bezuglich unserer Betreuung wahrend der Geschaftsbeziehungen (Individualitat, Aktualitat) 10 10 Anmerkung 6.1
bezuglich der Gestaltung der Vertrage und Bedingungen (Transparenz, Fairness, Rechtssicherheit) 3 10 Anmerkung 6.2
beziglich Garantie- und Reklamationsféllen (Bereitschaft, Abwicklung, Entgegenkommen) 6 3 Anmerkung 6.3
Wie bewerten Sie die Kompetenz unserer beteiligten Personen

bezuglich der fachlichen Beratung und Betreuung (Fachmann, Fachfrau, aktuelles Wissen) 5 8 Anmerkung 7.1
bezuglich der sachlichen Betreuung (Abldufe, Organisation, Problemlésung) 7 6 Anmerkung 7.2
bezuglich der personlichen Betreuung (Freundlichkeit, Ansprechbarkeit, Verlasslichkeit) 8 9 Anmerkung 7.3
Wie bewerten Sie die Geschaftsbeziehungen allgemein

beziglich der Zusammenarbeit (Transparenz, Fairness, Kompetenz) 2 10 Anmerkung 8.1
bezuglich der Kundenbindung (Information, Angebote, Nachsorge) 5 10 Anmerkung 8.2
bezuglich vertrauensbildender MaBnahmen (Kundenpflege, Empfehlungen, Zertifikate) 1 6 Anmerkung 8.3
Bedeutung Erfiillung

Bedeutung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben Erfullung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben

Bedeutung: nicht merkbar, unbedeutend 1 Erfullung: vollig unakzeptabel, behindert uns bei der Arbeit
Bedeutung: normal, nicht besonders wichtig 3 Erfullung: wenig akzeptabel, macht einige Probleme, schrankt uns ein
Bedeutung: besonders wichtig, bedeutet fir uns sehr vie 5 Erfullung: akzeptabel, brauchbar, wenig Probleme
Bedeutung: extrem wichtig, ist fur uns entscheidend 7 Erfullung: zufrieden, unterstutzt uns, fordert uns
9 Erfullung: wir sind sehr zufrieden, Ubertrifft unsere Erwartungen
10 Erfullung: exzellent, vorbildlich, wir sind sehr zufrieden

TQU Verlag, Magirus-Deutz-StraRe 18, 89077 Ulm Deutschland, Telefon 0731/14660200, verlag@tqu-group.com, www.tqu-verlag.com





