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Kundenzufriedenheit durch Befragung ermitteln

Feedback vom Kunden

Im Rahmen der Zertifizierung des
Qualitatsmanagements stehen
Unternehmen aus unterschied-
lichsten Branchen immer wieder
vor der Frage, wie die geforderte
Ermittlung der Kundenzufrieden-
heit vorgenommen werden kann.
Nur der Kunde selbst kann zum
Ausdruck bringen, ob er mit den
Produkten und Dienstleistungen
seines Lieferanten und mit einzel-
nen Leistungen zufrieden ist.

Der Autor |

Dr. Oliver Hettmer
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Vor diesem Hintergrund liegt es nahe, die
Methode der Kundenbefragung heranzuzie-
hen, um Kenntnisse tUber die Kundenzufrie-
denheit zu erlangen. Aber warum soll man
sich als Unternehmen die Miihe machen, ei-
ne mit Aufwand verbundene Kundenbefra-
gung durchfiihren zu lassen? Eine Be-
schwerdestatistik weist doch die unzufrie-
denen Kunden sowieso aus, wird vielfach
kolportiert. Bei differenzierter Betrachtung
des Sachverhaltes kommt man jedoch zu ei-
ner anderen Erkenntnis.

Grenzen von Beschwerdestatistiken

Im Rahmen einer Beschwerdestatistik kon-
nen nur jene Kunden erfasst werden, dieihre
Unzufriedenheit zum Ausdruck bringen. An-
dere schweigen und wechseln moglicher-
weise zu Wettbewerbern. Ebenso kann mit
einer Beschwerdestatistik nichtin Erfahrung
gebracht werden, welche Kunden nur maRig
und welche besonders zufrieden mitden an-
gebotenen Produkten und Dienstleistungen
des eigenen Unternehmens sind. Ferner
lasst dieses Instrument keine Aussage daru-
ber zu, wie sich die Zufriedenheit der Kun-
den mit einzelnen Kriterien und Leistungen

Karcoma-Armaturen GmbH

darstellt. Denn gerade die Beurteilung von
Einzelkriterien ist die Grundlage dafur, das
Unternehmen im Sinne von kundenorien-

Vorbereitung ist mafigebend
fiir den Erfolg

tiertem Verhalten weiterzuentwickeln. Da-
riber hinaus erfasst die Beschwerdestatistik
nicht die aus der Beschwerdebearbeitung
resultierende Zufriedenheit des Kunden.
Denn gerade die Beschwerdebearbeitung ist
ausschlaggebend dafiir,ob der Kunde weiter
gebunden werden kann oder verdrgert zur
Konkurrenz wechselt.

Diese Gedanken hat sich die Sindelfinger
Karcoma-Armaturen GmbH, die mit 63 Mit-
arbeitern Kraftstoffarmaturen, Filter, Venti-
le sowie Spritzguss- und Drehteile fur Fahr-
zeuge, Motorsagen, Motorgerate etc. entwi-
ckelt und fertigt, im Jahr 2003 auch ge-
macht. Auf eine geflihlsmaRBige Einschat-
zung der Kundenzufriedenheit wollte man
sich nicht verlassen. Stattdessen hatte man
sich dazu entschlossen, das Thema Kunden-
zufriedenheit professioneller anzugehen
und eine Kundenbefragung durchfiihren zu
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Filtergruppe

lassen. Inzwischen wurde die Befragung
zweimal wiederholt. Zu Beginn eines Kun-
denbefragungsvorhabens ist es wichtig, ei-
nen Projektverantwortlichen im Unterneh-
men zu benennen sowie einen externen
Dienstleister fiir die Durchfihrung aus-
zuwahlen. Immer wieder versuchen Unter-
nehmenin Eigenregie eine Kundenbefragung
vorzunehmen. Von fachlichen Mangeln ab-
gesehen, droht ein Imageverlust, wenn die
Konkurrenz durch externe Kundenbefra-
gungsexperten professioneller gegenuber
dem zu befragenden Kunden agiert.

Individueller Fragebogen

So individuell wie die Kunden sind, so indivi-
duell sollte auch die Befragung vorbereitet
und durchgefiihrt werden. In einer gemein-
samen Arbeitssitzung von Karcoma und
dem externen Dienstleister wurden die Ziele
des Vorhabens eruiert sowie samtliche Leis-
tungskriterien des Mittelstandlers zu seinen
Kunden analysiert. Daraufthin wurde in en-
ger Abstimmung ein individueller Fragebo-
gen erstellt. Dabei brachte die Karcoma-Fiih-
rung ihre fachlichen Kenntnisse und der ex-
terne Dienstleister sein methodisches
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Know-How, wie zum Beispiel die Berticksich-
tigung spezieller Fragetechniken, ein. Befra-
gungen mit standardisierten Fragebogen,
die Unternehmen immer wieder angeboten
werden, ermoglichen es nicht, die individu-
ellen Kundenbeziehungen vollstandig abzu-
decken: Im Fragebogen fur Karcoma musste
zwischen standardisierten Produkten und
den angebotenen kundenindividuellen Ent-
wicklungsprojekten differenziert werden.
Nur durch die individuelle Fragebogen-
gestaltung konnte dieser Anforderung Rech-
nung getragen werden.

Nach der Erstellung des Fragebogens folgt
die eigentliche Befragung der Kunden. Prin-
zipiell stehen drei verschiedene Befragungs-
arten zur Verfligung, um die Kundenzufrie-
denheit zu ermitteln.

Wahl der Befragungsart

Die schriftliche-postalische Befragung bzw.
die E-Mail-Befragung ist am wenigsten auf-
wandig, hat allerdings den Nachteil eines
geringen Fragebogen-Rucklaufs. Im Gegen-
satzdazu bietet eine telefonische Befragung
einedeutlich hohere Teilnahmebereitschaft.
Hinzu kommt, dass der Interviewer im Dia-

Ventilgruppe

Hahnengruppe

log wesentlich mehr Informationen aufneh-
men kann und auch die Moglichkeit hat
nachzufassen, wenn der Gesprachspartner
eine Frage nur unzureichend beantwortet.
Eine personliche Befragung der Kunden vor
Ort weist ahnliche Vorteile auf, allerdings in
deutlich starkerer Auspragung. Der damit
verbundene Aufwand ist allerdings hoher.
Immer wieder neigen Unternehmen dazu,
eigene (Vertriebs-)Mitarbeiter als Intervie-
wer einzusetzen. Diesen fehlt jedoch die da-
fir notwendige Ausbildung, Erfahrung, Un-
abhangigkeit und Akzeptanz beim zu befra-
genden Kunden.

Genau umgekehrt ist es bei Interviewern
von externen Dienstleistern. Allerdings gilt
es auch hier aufzupassen. Dienstleister mit
einem grofBen bundesweiten Interviewerbe-
stand kennen zum Teil ihre Mitarbeiter nicht
personlich, woraus ein Qualitatsrisiko fir die
Interviews erwachsen kann. Bei kleineren
Anbietern ist der personliche Kontakt zum
Interviewer in der Regel gewahrleistet. Im
Falle von Karcoma wurden die umsatzstarks-
ten Kunden, die sogenannten A-Kunden, tele-
fonisch durch speziell geschulte Interviewer
befragt. Da die Karcoma-Kunden weltweit
angesiedelt sind, wurde die Befragung in
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Zufriedenheit der Kunden mit Karcoma

deutscherund englischer Sprache vorgenom-
men. Bei den drei in den letzten sechs Jahren
durchgefiihrten Befragungen haben durch-
schnittlich jeweils tUber 75% der A-Kunden
teilgenommen. Daraus ist abzuleiten, dass
die Kunden Karcoma gegentiber eine hohe
Wertschatzung erbringen und an der Verbes-
serung der Kunden-Lieferanten-Beziehung
interessiert sind. Die B- und C-Kunden wur-
denaufgrund derhohen Anzahlvon Adressen
angeschrieben und hatten die Maglichkeit,
den Bogen zurlickzusenden.

Ergebnisse umsetzen

Der Durchfihrung der Interviews folgte die
Auswertung der Fragebogen und die Ergeb-
nisprasentation bei Karcoma. Durch die Kun-
denbefragung konnte Karcoma wichtige In-
formationen uber die Einschatzung der Kun-
den bezuglich einzelner Leistungen und der
Wettbewerber gewinnen. Von groRer Bedeu-
tungistes, dervom Kunden geauferten Kritik
rasch nachzugehen. Denn wenn der Kunde
durch eine Befragung schon sensibilisiert
wird, sollte man die Kundenaussagen ernst
nehmen. Ansonsten entfaltet die gut ge-
meinte Kundenbefragung einen negativen
Effekt und kehrt sich ins Gegenteil um.
Darlber hinaus sollte aus den Kundenbefra-
gungsergebnissen  Handlungsempfehlun-
gen abgeleitet werden, diein einem verbind-
lichen Aktionsplan zusammengefasst wer-
den.Dadurch sollen sie Eingangin die Unter-
nehmenspolitik finden. Auf diese Art und
Weise kann sichergestellt werden, dass die
Kundenbefragung einen konkreten Nutzen
flir das Unternehmen entfaltet.
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Eine einmalige Kundenbefragung ist eine
Momentaufnahme der Kundenzufrieden-
heit. Dies kann zwar durchaus zu Verande-
rungen im Unternehmen flhren, zum stra-
tegischen Instrument der Unternehmens-
flhrung wird eine Kundenbefragung jedoch
erst dann, wenn sie eine regelmafige Wie-
derholungerfahrt. Denn dann wird deutlich,
wie sich die Kundenzufriedenheit im Zeitab-

Kundenbefragung ist
Wiederholungsaufgabe

lauf verandert. Es zeigt sich aber auch, was
die aus der letzten Kundenbefragung resul-
tierenden VeranderungsmaBBnahmen be-
wirkt haben. Mit der wiederkehrenden
Durchfiihrung der Kundenbefragung hat
sich Karcoma ein Instrument zugelegt, um
die Entwicklung des Unternehmens be-
wusst und aktiv durch den Kunden mit-
beeinflussen zu lassen.

Aber auch die Wirkung der Kundenbefra-
gungsergebnisse auf die Mitarbeiter des eige-
nen Hauses darf nicht unterschatzt werden.
Kritische Ergebnisse kdnnen als Ansporn fiir
noch mehr Kundenorientierung herangezo-
gen werden. Positive Ergebnisse dienen der
Bestatigung der Mitarbeiter. Aus Mitarbeiter-
zufriedenheit erwachst neue Motivation, sich
flirs Unternehmen einzusetzen.

Vergabe eines Zertifikates

Als Bestatigung fir die durchgefiihrten Kun-
denbefragungen erhielt Karcoma jeweils ein
Zertifikat Gber ,hohe Kundenzufriedenheit”,
welches als Nachweis flr die Zertifizierung

Kundenbefragungen

Was gilt es zu beachten?

e Kundenbefragung als Projekt definie-
ren und Projektleiter benennen.

® Gezielte Auswahl des externen Dienst-
leisters.

e Die Beziehung zum Kunden intensiv
analysieren.

e Fragebogen individuell erstellen las-
sen.

e Auf Professionalitat der Interviewer
achten.

® Umsetzung der Handlungsempfehlun-
gen sicherstellen.

e Kundenbefragung regelmallig wieder-
holen.

des Qualitatsmanagements dient. Die Kom-
munikation dieser Auszeichnung am Markt
ermoglicht es Karcoma, neue Kunden auf
sich aufmerksam zu machen, wodurch sich
die Kosten fiir die Kundenbefragung amorti-
sieren konnen.

Fazit

Durch das Instrument der Kundenbefra-
gung lasst sich im Gegensatz zu einer Be-
schwerdestatistik ein ganzheitliches Bild der
Kundenzufriedenheit gewinnen. Am Bei-
spiel Karcoma wird deutlich, dass eine struk-
turierte Vorgehensweise und die Einbin-
dung eines externen Dienstleisters eine
wertvolle Hilfe auf dem Weg zu noch mehr
Kundenorientierung sind. Von grol3er Be-
deutung dabei ist die Wiederholung der Be-
fragunginregelmafRigen Abstanden. Erstdie
Betrachtung der dynamischen Veranderung
der Kundenzufriedenheit lasst die Kunden-
befragung zu einem strategischen Instru-
ment der Unternehmensfiihrung werden.

www.karcoma.com
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