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. Welche Kriterienarten mussen abgefragt werden ? novatus

CONSULTING PARTNER

Abzufragende Kriterien

I
\4 v v

Sozio-demographische

Qualitativer Teil Quantitativer Teil Daten
Freiraum fir Anmerkungen Numerisch mel}- |und vergleichbar . Betricheardi
jeglicher Art und verbale * * ?
Aussagen ohne numerische = Branche
e Weiche
Klassifizierung Harte Kriterien P » Umsatz
g z.B.: z.B.: » Nachgefragte Produkte
= Aussagen helfen, die | = Auysstattung = Ehrlichkeit = etc.
Ergebnisse des quantita- | . pachkompetenz = Freundlichkeit
tiven Teils richtig zu . .
interpretieren = Zuverlassigkeit = Problemldésungs- il
| = Schnelligkeit kompetenz = Unterscheidung und
" Aussagen  helfen, die - = Hilfsbereitschaft Klassifizierung der
: = Materialien
Befragungsinhalte bzgl. Befragten
) . = etc. 9
der Anforderungen zu | * Verfugbarkeit
aktualisieren = efc.
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II. Was bestimmt die Gesamtzufriedenheit ? novatus
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Gesamtzufriedenheit
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5 Personals =
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Seite 3



lll. Wie ergibt sich die Gesamt-Zufriedenheit?
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Gesamt-
zufriedenheit

Teilprozesse /
Teilzufriedenheiten

Einzel-Kriterien

35%

30%

— Teilprozess A

5%

e Teilprozess B

10%

0% Teilprozess C

E Teilprozess D
o

2578 Teilprozess E
o

257 Teilprozess Inbetriecbnahme <=
o

1074 Teilprozess G
o

104 Teilprozess H

(o)

Termintreue

Fachkompetenz
u. Verhalten d.
Personals

Problemlose
Abnahme
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IV. Was kennzeichnet ein Leistungsportfolio? ovalus
Hygiene- Motivations-
5 faktoren faktoren
-8 ... sind Mindeststandard und die Leistung ist ... beeinflussen die Zufriedenheit direkt und
selbstverstandlich (K.O.-Kriterien) dienen zur Differenzierung vom Wettbewerb
und zur Kundenbindung s
Werden Sie nicht oder unbefriedigend erbracht,
ergeben sich erhebliche Hier lassen sich zusétzliche Erl6se durch gute
Wettbewerbsnachteile Leistung bzw.zuséatzliche Angebote realisieren

... haben geringe Bedeutung und Erwartung ... kann sich in der Zukunft zu Erfolgsfaktoren fii

beim Kunden eine hohe Kundenzufriedenheit entwickeln

—» Erwartung —»

Miissen hinsichtlich der weiteren Entwicklung Dies sind versteckte Chancen, die durch ein
beobachtet und kébnnen nachrangig und unter aktives Marketingkonzept zu
fe)) Kosten-Nutzen-Aspekten verbessert werden Motivationsfaktoren ausgebaut werden kénnen
S
Q0 :
c o Begeisterungs-
' potential
niedrig » Bedeutung > hoch
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V. Wo befinden sich die Zufriedenheiten im Portfolio? _hovatus

Hygiene- Motivations-
faktoren . faktoren

e
(@]
_g Teilprozess G
Teilprozess A A . Teilprozess D

o . Teilprozess H
c .
S Teilprozess E
2 .
.
LU
T v Teilprozess Inbetriebnahme
D
S
-GE’ 5 Begeisterungs-

' potential

niedrig » Bedeutung > hoch
Zufriedenheitsindex
A Weit Gberdurchschnittlich ‘ Unterdurchschnittlich

@ Durchschnittlich

B Uberdurchschnittlich V' Weit unterdurchschnittlich
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Vla.Wie wertet man die Zufriedenheit aus?

Gesamtzufriedenheit

?

Teilzufriedenheit
Prozess/Bereich
,»Inbetriebnahme*

A

Fachkom-
petenz Problem-
Termin- und lose
treue Verhalten Abnahme
des
Personals

Teilzufriedenheit
mit weiteren
Prozessen/
Bereichen

A

Kriterien
fir
Prozess/
Bereich X

<

N/

Ebene 1

Teilprozesse/Leistungsfaktoren

Strategische Ausrichtung und

Planung der Leistungsfaktoren

durch Auswertung der Teilbedeutungen und

Teilzufriedenheiten der Prozesse/Bereiche

Ebene 2

Einzelne Zufriedenheitskriterien

Aufdecken der Starken und Schwéachen

bei der Leistungserstellung

durch Auswertung der einzelnen Kriterien und

\ Einleitung operativer VerbesserungsmaBnahmen
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Vib.Wie und wo leitet man Verbesserungen ein? novatus.

Ergebnisse der
Kundenzufriedenheitsanalyse

Bestimmung des zu verbessernden
Prozesses / Bereiches

nach der Bedeutung / Auswirkung fiir
die Gesamtzufriedenheit

Bestimmung der zu verbessernden
Einzelmerkmale/Bewertungskriterien

nach der Bedeutung / Auswirkung der
einzelnen Kriterien fiir die
Teilzufriedenheiten

Planung, Umsetzung und
Uberpriifung von
VerbesserungsmafRnahmen
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VIl. Wie plant man Kundenbindungsprogramme? novatus
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Vorbereitung Diagnose Konzept und Umsetzung
Kurzfristige

S Mobilisierung Kunden- . Mittelfristige ot
[«*] -
@ der bindungs- i ons MaRnahmen- Langfr_lstlge
T Organisation analyse g ogramme programme Jausrichtuly
,»,Quick Hits“
$ * Vorgehensweise » Bestandsaufnahme » Entwicklung eines groben ,Fahrplans®
f:iﬁ abstimmen laufender Aktivitaten — Eckwerte Gesamtkonzept
é * Vortrédge/Workshops * Kurzbewertung — Umsetzungsplan
g — Informationen Ausgangslage * Durchfiihrung von Schwerpunktprojekten wie z.B.:
5 ~ Ideensammlung ~ * Schwerpunktanalysen — Kundenriickgewinnungsplan
Q. : —
5+ Kernteam bilden :E)na;ﬁses rinde — Schaffung von Produkten/Services/Anreizen
E » Feld-Besuche bei 9angsg zur Belohnung von Kundentreue
@  Kundenbindungs- - g;rggl]esgm;ng — Entwicklung von Servicepaketen fir Kunden
Vorbildern Grobbewert mit hoher Abgangswahrscheinlichkeit
— Grobbewertung
Kernprozesse * Neuausrichtung * Neugestaltung
« Ideensammlun Prozesse (Vertrieb, Kundendatenbanken,
. ) 9 Kundenservice, etc.) Controllingsysteme
* Potentialschatzungen + Uberarbeitung * Trainings- und
Anreizsysteme Rekrutierungsprogramme
* Fortlaufende
Kommunikation
» - Breites Verstandnis » Ausgangslage und * Schnelle und * Ablaufe und * Kundenbindung
é schaffen Herausforderungen sichtbare Erfolge Strukturen neu dauerhaft verankern
® -« Rekrutierung von * Priorisierung ausrichten
w

Champions Ansatzpunkte und
Potentialabschatzungen
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