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TOOLS FOR BUSINESS SUCCESS
Arbeitsanweisung Ermittlung Kundenzufriedenheit

UseNOW - TeachNOW - LearnNOW - FindNOW

» Sofort nutzbar: Auswahlen - Anpassen - Anwenden

* In der Praxis erprobt und bewahrt

» Im Tagesgeschaft sofort anwendbare Hilfsmittel

» Aktuell durch regelmaf3ige Updates




Arbeitsanweisung
Tools for Success Ermittlung L

Kundenzufriedenheit

1. Ziel und Zweck der Arbeitsanweisung (woflr, warum)

Diese itW’ 1h/aterdl d (‘N/ h ng
regelrlﬁée oben ?Ji%gtghmﬂ gﬂWﬂ!ﬂ@e UM[§QE§LI;‘I‘1'Q der
Kundenbindung davon ableiten zu kénnen.

e Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links

. 2., AnwendungsUmfang der Arbeitsanw_eisung(éc%

o Einrichtung undNutzung.eines-RPrepay-Kontos:.j
. Uberwachung der Kundepzufriedenhgit anzuwgqnden.

e Einsparlingen durch attraktive 'Bohusprogramme

3. Zustandigkeit (wer)

Kostenlosund unverbindlichregistrierenunter: oo

durch den Vertrieb.

. HOVY.AE L OHA Nachweise, Aufzeichnungen)
L Bewertete Kundenanforderunaen

nforderungen
Einschéatzung der Kundenzufriedenheit nach A, B, C-Kunden

Ergebnisse der MaRnahmen zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit

5. Mitgeltende Unterlagen
DIN ISO 10004
Kano-Modell

6. Anlagen

NCII]

Sie machten sich iiber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Sonstige Verteilung (Intern/Extern)
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Tools for Success

Arbeitsanweisung
Ermittlung
Kundenzufriedenheit
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10. Arbeitsbeschreibung: Wie und womit wird die Tatigkeit durchgefuhrt?
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Nr. Arbeits- bzw. Beschreibung der Arbeits- |Erforderliche  |Begrindung, Hinweise
Rriifschytt, bzw.-Rrifakjivitatgr, Hilfsmittel ~x a7 1 &
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Produktpolitik,

S

e

Sparungen-d

ermittlung festlegen

‘attraktive

jo arkte,
° Produktkategorien und

nios
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verbindlich r

mﬁa&ua

Zielen der Uberwachung und : e  Spezifisch
Portfolioanalyse,

Messung der SW T-Analvse e Messbar
ostentoser T und Experten-Link
einem interdisziplinaren eam . Re
Nttzuna eines rnnnu-t(%'ﬁ

CiriCo rropya N\uUtl Luu
Dle Festlegung ?Qs Umfangs

Projekt-
ablaufplan

egistrieren

? ﬁgjggmm éequenz

Ermittlung sollten mit der QM-
Bewerturﬂ abgfstimmt werden.

Die Abgrenzung der Kunden

now:now!

lite figs die Kundentypen
d ei nilrekte Kunden,

Erwartungen ermitteln

e \erbraucher / Handler,

Kunden-
datenbank,
statistische Daten,
Beschwerde-

Zur Erfassung und Strukturierung
der Kundenerwartungen sollten die
Systematik der DIN EN ISO 9001
sowie das Kano-Modell

usw. In AJBIC-Kategorien

A

erfolgen.

management

Berlcksichtigung finden (siehe
Nutzungshinweise).

Kundenzufriedenheits-
informationen erheben
und erfassen

Die objektiven bzw. subjektiven
Erhebungsmethoden sind
entsprechend der Kundentypen
auszuwahlen.

A

Vorlagen fuir
Fragebdgen,
Auswerte-
formulare,
Datenbank

Zur Erhdhung der Response-
Quoten sollten die A- und B-
Kunden eine ,,symbolische
Belohnung fiir ihre Unterstitzung
erhalten.

Die Analyse soll als direkte

Analyse der
Kundenzufriedenheits-
informationen

Analyse (Antworten der Kunden)

Statistische

und indirekte Analyse

Mittels Bewertung der Relevanz
der zugrunde gelegten
Produktmerkmale und Konsistenz

Werkzeuge

der Ergebnisse sollte fur die A- und

SI€ méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

der Prozessebene erfolgen.

Bewertung der Effizienz und

Sinnhaftigkeit des Prozesses.
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Arbeitsanweisung
Tools for Success Ermittlung L

Kundenzufriedenheit

11. Hinweise zur Nutzung der Vorlage Arbeitsanweisung

o cnatr Mortell als Know-NOW User:..

e Freié Niitzuing kostentoser Tools Und Expérten-Links
. Emitéﬁﬁﬁﬁiﬂd und NutZing eines Prepay-Kofitos,

o EII’]SE) gen durch-attraktive Ba@erqusm @eines

chlschen ergleichsprozesses des Kunden zwischen der tatsachffichen Lelstung (Ist-
Leistung) eines Produktes bzw. einer Dienstleistung mit einem erwarteten Wert (Soll-
Kostenlos und unverbindlich-registrieren untervassbe
unterschiedlicher Kunden bzw. tendenziell divergi®renden Mal3stdbe der Kunden und

der Lieferanten ein Wunschtraum.

* Was hat der Lieferant wirklich geliefert?
* Wie hat der Kunde das Produkt wahrgenommen?
* Welche Erwartungen hatte der Kunde an das Produkt?

Hier werden vier potenzielle Milverstandnisse (GAPs) deutlich, die Sie bei der
Uberwachung und Messung der Zufriedenheit Ihrer Kunden zwingend berticksichtigen
mussen:

SI€ méchten sich tiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Arbeitsanweisung
Tools for Success Ermittlung |

Kundenzufriedenheit

Erfassung und Strukturierung der Kundenerwartungen:

lhr Vortell als Know-NOW User:

Die Kundenerwartungen kénnen zum Beispiel durch eine persodnliche, fernmindliche
oder schriftiche Befragung ermittelt werden. Nach DIN EN ISO 9001 sollte jedoch

o FreieNutzung kostenloser Tools und Experten-Links
o Einrichtuﬂguwmxmsmg@m@@g?repay-Kontos
e Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

nforderungen

Kostenlosund unverbindlich.registrieren tnterierisieren

sollten in Gruppen zusammengefasst werden.

WWW KD.QW "n‘QW“"dﬂ/ chen den Merkmalen und der Kundenzufriedenheit

0T DO otCToy ot DOZToTTar

i Begeistel’ungsanforderung Kundenzufriedenheit
verdeutlichen verborgene Chancen I
durch nicht erwartete Merkmale.

* Leistungsanforderungen
beeinflussen direkt das Ausmal’ der —
Zufriedenheit (je hoher desto groR3er). - der

. Anforderungen
BaSIsanfOI‘del’ungen . . Leistungsanforderungen ]
werden erwartet und mussen erfullt Basisanforderungen
werden um Unzufriedenheit zu

Begeisterungsanforderungen

Sie mochten sich Uber dieses und weitere TOO IS

Informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Arbeitsanweisung
Tools for Success Ermittlung

Kundenzufriedenheit

Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation:

Um das Tool an Ihre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermal3en vor:

1. Aktivieren Sie in der Leiste ,Start®, Gruppe ,Absatz“ das Symbol ,Alle anzeigen®.
Alternativ kdnnen Sie in der Leiste ,Datei“ auf ,Optionen® klicken, im sich 6ffnenden
Fenster ,Anzeige” auswahlen und das Hakchen bei ,alle Formatierungszeichen
anzeigen” setzen.

2. Loschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

3. Danach léschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

4. Mittels ,Doppelklick“ auf die Kopf- oder Ful3zeile kbnnen Sie diese nun 6ffnen und
die Texte und deren Formatierungen entsprechend lhren Wiinschen gestalten.

5. Lo6schen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die
Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

6. Ein neues Logo fugen Sie ein, indem Sie in der Leiste ,Einfligen®, Gruppe
Jllustrationen® auf das Icon ,Grafik” klicken und Ihre Datei auswahlen.

7. Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

8. Das Dokument ist im Kompatibilitatsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen
gespeichert. In der Leiste ,Datei”, konnen Sie das Dokument durch Betatigen der
Schaltflache ,Konvertieren® in das aktuelle Format *.docx umspeichern.

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen:

(1) Fur vorsatzliche oder grob fahrlassige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber.
Dies gilt auch fur Erfallungsgehilfen.

(2) Fur Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschrankt.

(3) Fur leichte Fahrlassigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden.

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht fir Schaden, mit deren Entstehen im Rahmen des
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste.

(5) Fur Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden ware.

(6) Eine Haftung fur entgangenen Gewinn, fir Schaden aus Anspriichen Dritter gegen
den Lizenznehmer sowie flir sonstige Folgeschaden ist ausgeschlossen.

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht fur den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools
oder Trainings.

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberihrt.

T_AA_Ermittlung_Kundenzufriedenheit - Rev. 1.1 Seite 6 von 6 29.01.2017



