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|. Zielsetzung der Kundenzufriedenheitsmessung CONSSLHN% fAfoER

Die Messung und Erhéhung der Kundenzufriedenheit hat in den letzten Jahren einen
zentralen Stellenwert in Marketing und Vertrieb sowie in den Qualitatsmanagement-
systemen vieler Unternehmen eingenommen. Eine Ursache ist darin zu sehen, dass die
Umsetzung klassischer Unternehmensstrategien nicht mehr den gewunschten Erfolg
zeigt.

Mittlerweile ist es allen Anbietern moglich, qualitativ gleichwertige Produkte zu annahernd
gleichen Preisen anzubieten. Daruber hinaus konnen Zusatzangebote und Services, die
ein Differenzierungsmerkmal im Wettbewerb darstellen sollen, von Konkurrenten in immer
kirzeren Abstanden kopiert werden. Um Kunden dauerhaft zu Uberzeugen und zu
binden, sind deshalb Alleinstellungsmerkmale erforderlich, die Uber den reinen
Produktnutzen hinausgehen und die Geschaftsbeziehung als Ganzes einbeziehen.

Das Marktgeschehen wird heute transparenter aber auch unuberschaubarer in der
Angebotsvielfalt aufgrund Globalisierung, Internationalisierung, also uUberregionaler
Markte. Dabei sind bedeutsame Unterschiede fur den Verbraucher nicht mehr zu
erkennen. In gesattigten Kaufermarkten konnen neue Kunden nur noch unter Einsatz
hoher Marketingbudgets von der Konkurrenz abgeworben werden. Das durch
Massenkommunikation gepragte Transaktionsmarketing reicht im Wettbewerb der
Unternehmen untereinander nicht mehr aus, um fir den Unternehmenserfolg
entscheidende Wettbewerbsvorteile zu erzielen.

Ein  Schlussel zum  Aufbau dauerhafter = Geschaftsbeziehungen ist die
Kundenzufriedenheit, da zufriedene Kunden eher dazu neigen, bei dem selben Anbieter
einen Wiederkauf zu tatigen und diesen haufiger aktiv oder passiv weiterempfehlen. Um
die Zufriedenheit der Kunden effektiv steigern zu kénnen, bedarf es jedoch geeigneter
Methoden zur Ermittlung von Kundenwiinschen und -problemen.
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[I. Auswirkung der Kundenzufriedenheit

Die Zufriedenheit der Kunden ist eine zentrale Basisvoraussetzung fir deren Bindung.
Die Kundenbindung stellt die aus Okonomischer Sicht wichtigste Konsequenz von
Kundenzufriedenheit dar, denn Kundenbindung hat sowohl kostensenkende Effekte als
auch Erfolgswirkungen zur Folge. Einerseits werden Akquisitions-, Kommunikations- und
Transaktionskosten  gesenkt, andererseits  entstehen Preisspielraume  und
Marktanteilseffekte, sowie Cross-Selling-Effekte (Absatz anderer Produkte an bestehende
Kunden) und Nachfrageeffekte im Handel.

Produktnutzung

/

Zufriedenheit

~

Unzufriedenheit

Kundenbindung, Loyalitdt

steigende Kaufbereitschaft

Positive Mund-zu-Mund-Propaganda
Erhéhung des Bekanntheitsgrades

keine Kundenbindung, Abwanderung
Beschwerde

Negative Mund-zu-Mund Propaganda
Negative Imagewirkung

Vv

Vv

Wechselbereitschaft zum Wettbewerb sinkt
bzw. Markteintritt fur Wettbewerber wird er-
schwert

Steigende Preisakzeptanz
Cross-Selling-Potentiale

Sinkende Kundenakquisitionskosten
Geringere Kommunikationsaufwendungen/
Marketingaktivitdten notwendig

Hohe Profitabilitat

Langfristiger Geschéftserfolg

negative Auswirkungen auf das gesamte
Angebot, keine Cross-Selling-Potentiale
Erhdhte Kundenakquisitionskosten, da ver-
starkt Neukunden akquiriert werden miissen

Verkauf nur mit aufwendigen
Marketingaktivitaten

geringe Profitabilitat
Gefdhrdung des mittel- bis langfristigen
Geschaftserfolges

Abb. 1: Auswirkungen von Kundenzufriedenheit bzw. -unzufriedenheit

Der effiziente Aufbau eines Kundenbeziehungsmanagements basiert auf der Analyse der
Kundenerwartungen und deren Erflllung durch das Unternehmen. Die hierfur
notwendigen Informationen liefert eine Kundenbefragung.

Dennoch ist die Kundenzufriedenheit zwar eine notwendige jedoch nicht hinreichende
Erklarung fur Kundenbindung. Andere Faktoren wie Wechselbarrieren, Attraktivitat des
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II. Auswirkung der Kundenzufriedenheit

Konkurrenzangebotes, Variety Seeking (= die Suche nach Abwechslung) spielen
ebenfalls eine — je nach Branche, Produkt und Kunde unterschiedlich grof3e — Rolle fur

die Bindung an einen Anbieter. Daruber hinaus gibt die Analyse der Kundenzufriedenheit
als Ist-GroRe (die beschreibt, wie gut das Unternehmen mit seinem bisherigen
Leistungsangebot den Anforderungen gerecht wurde) keine Hinweise auf moglicherweise
bislang verborgene Kundenbedulrfnisse. Eine reine Messung der Kundenzufriedenheit
reicht deshalb meistens nicht aus, um Ansatze fur eine optimierte Marktbearbeitung zu
liefern.

Mit dem hier vorgestellten Untersuchungskonzept soll neben der Kundenzufriedenheit
auch die Kundenbindung analysiert und vorangetrieben werden. Kombiniert mit den
unternehmenseigenen Kundendaten und Marktdaten bilden diese die Grundlage flr eine
kundengruppenspezifische Optimierung des Leistungsangebotes.
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[ll. Messung der Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit ist das Resultat des Vergleichs von wahrgenommener und er-
warteter Leistung auf Kundenseite oder anders ausgedruckt ein Soll-Ist-Vergleichs.
Sobald die wahrgenommene Leistung das individuelle Anspruchsniveau des Kunden
ubertrifft, resultiert daraus Zufriedenheit. Bleibt die wahrgenommene Qualitat der Leistung
hinter den Erwartungen zuruck, resultiert daraus Unzufriedenheit.

Die Zufriedenheit der Kunden (auch: Gesamt-Zufriedenheit) setzt sich zusammen aus
Teilzufriedenheiten, d.h. aus den Zufriedenheiten mit einzelnen zufriedenheitsrelevanten
Qualitatsmerkmalen der Teilleistungen eines Unternehmens. Fur die Ermittlung der
Kundenzufriedenheit werden deshalb die einzelnen Leistungsparameter einzeln beurteilt.

Die eingesetzten Befragungskonzeptionen ermitteln einerseits die Kundenzufriedenheiten
(1. Komponente) als Vergleich der erwarteten und erlebten Qualitatsmerkmale und
andererseits die Bedeutung (2. Komponente) der einzelnen Qualitatsmerkmale flur die
Gesamt-Zufriedenheit. Dieser sog. Zwei-Komponenten-Ansatz hat sich in der
Zufriedenheitsforschung bewahrt.

Man erhalt einerseits Informationen daruber, was den Kunden wirklich wichtig ist. Mann
kann Verbesserungsmalinahmen dort vornehmen, wo sie vom Kunden auch im Hinblick
auf seine Zufriedenheit ,gewurdigt werden und tappt nicht in die ,Zufriedenheitsfalle”
(das Unternehmen erkennt andere Zufriedenheitsschwerpunkte als der Kunde). Denn
Ausgaben fur Zufriedenheitssteigerungen, die sich nicht auf die Kundenbindung
auswirken, sind verschenkte Gewinne.

Sind die Kunden beispielsweise mit den Varianten der Produktpalette nicht zufrieden,
diese sind aber gleichzeitig vollig unwichtig fur die Gesamtbeurteilung und damit deren
Kaufabsicht, so kann mit einer Ausweitung des Produktangebotes keine Verbesserung
bzw. erhohte Kundenbindung erzielt werden. Man muss sich auf die Verbesserung der
Leistungen, die dem Kunden (fur seine Zufriedenheit) wirklich wichtig sind, konzentrieren.

In einem sogenannten Zufriedenheits-Bedeutungs-Portfolio werden Zufriedenheit und
Bedeutung der einzelnen Punkte graphisch korreliert, so dass die ,Brennpunkte®
unmittelbar erkennbar werden. Die folgende Abbildung zeigt exemplarisch ein Zufrie-
denheits-Bedeutungs-Portfolio und die daraus abzuleitenden Managementmalinahmen:
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[ll. Messung der Kundenzufriedenheit

Strategische Nachteile: Strategische Vorteile:
,Besser werden* »Halten und gegebenen-
falls ausbauen*

®

hoch

. o
A4 PN
©

—» Bedeutung —»

'.g »Niveau verbessern mit »Niveau halten mit
'GE) geringer Prioritat* geringer Prioritat"
niedrig » Zufriedenheit > hoch
Beurteilungsmerkmale

1| Unkomplizierte Bestellmdglichkeiten

2 | Schneller Service

3 | Leistungstiefe

4 | Anzahl der Produktvarianten

5 |Design

6 | Informationen/Dokumentationen

/ | Preis

8 | Fachkompetenz des Innendienstes

9 | Fachkompetenz des AuBendienstes

10 | Qualitdt der Leistungen

Abb. 2: Beispiel eines Zufriedenheits-Bedeutungs-Portfolios
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V. Elemente einer Kundenzufriedenheitsanalyse

Qualitative Vorbefragung

Zumeist weicht die Einschatzung des Unternehmens darUber, was seine Kunden er-
warten, von den tatsachlichen Anforderungen und Wuinschen der Kunden erheblich ab.
Um die Messung der Kundenzufriedenheit auf die Punkte abstellen zu kdnnen, die fur den
Kunden tatsachlich von erheblicher Bedeutung sind, bietet sich haufig eine qualitative
Vorbefragung einer kleinen, reprasentativen Kundengruppe an. Ziel dabei ist, die fur die
Gesamtzufriedenheit relevanten einzelnen Leistungskriterien zu ermitteln. Diese
Befragung wird am effizientesten telefonisch durchgefihrt.

Quantitative Befragung der Kunden

Ziel der quantitativen Befragung ist in erster Linie die Messung der Kundenzufriedenheit.
Daneben werden die Verhaltensabsichten der Kunden erfasst, also inwiefern die Kunden
wirklich gebunden sind. Ferner kdnnen zusatzlich zahlreiche Fragen erarbeitet werden,
die die Marktstellung und Marktchancen des Unternehmens betreffen und fur eine
optimierte Marktbearbeitung berlcksichtigt werden muissen (z.B. die Ermittlung
zusatzlicher Absatzpotentiale (Cross-Selling-Potenziale) bei den vorhandenen Kunden
sowie notwendige Informationen zur Wettbewerbspositionierung).

Eine reprasentative Stichprobe der Kunden wird telefonisch, schriftlich oder personlich zu
ihrer Zufriedenheit mit den Leistungen des Unternehmens befragt. Die Art der Befragung
richtet sich nach der Kundenstruktur und geographischen Streuung der befragten Kunden
(z.B. regional oder international). Internetgestutzte Befragungen konnen besonders gut
als Instrument fir internationale Befragungen verwandt werden und bieten den Vorteil
eines sehr schnellen Rucklaufs.

Die ermittelten Informationen erlauben eine kundengruppenspezifische Analyse der
Zufriedenheit, der Erwartungen, der Wettbewerbsposition usw..

Der Fragebogen muss jedoch jeweils auf die unternehmensspezifischen Belange
zugeschnitten sein. Die empirischen Befunde betreffen z.B.:

= Zufriedenheit mit einzelnen Teilleistungen (Zufriedenheit mit den Produkten, mit
Serviceleistungen, mit der Vertriebsorganisation usw.)

Bedeutung einzelner Aspekte der bestehenden Leistungen

Leistungskriterien, die den Kunden zusatzlich wichtig sind

Teilzufriedenheiten und Gesamtzufriedenheit

Regressionsanalyt. Erklarung der die Gesamtzufriedenheit erhbhenden Faktoren
Kundengruppenspez. Einteilung nach Zufriedenheits- und Bedeutungsbeurteilungen
Anforderungen und Bedurfnisse der Kunden

Gewunschte Service- und Zusatzleistungen

Weiterempfehlungshaufigkeit

Cross-Selling-Potenziale

Wiederkaufshaufigkeit

Image

Kundenorientierung

Wettbewerbsvergleiche und Wettbewerbspositionierung

USW.

Zur Veranschaulichung dient die folgende Abbildung:
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Unkomplizierte Bestellmdglichkeiten
Schneller Service

Leistungstiefe

Anzahl der Produktvarianten
Design
Informationen/Dokumentationen
Preis

Fachkompetenz des Innendienstes
Fachkompetenz des AuBendienstes

Qualitdt der Leistungen

Kundengruppe1

Kundengruppe 2

Kundengruppe 4
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= Wenig anspruchsvolle Kunden
= Preisorientierte Kunden

= Qualitatsorientierte Kunden

= Umfassend anspruchsvolle Kunden

Abb. 3: Beispiel einer kundengruppen-spezifischen Auswertung

Die kundengruppenspezifische Auswertung verdeutlicht die Nutzenerwartungen un-
terschiedlicher Kundengruppen. In Kenntnis der Kundenstruktur, GroRe und Profitabilitat
der jeweiligen Kundengruppe koénnen kundengruppenspezifische Angebotsstrukturen
entwickelt werden (z.B. Vertrieb Uber Internet an die preisorientierten Kunden mit hohen

Erwartungen in Bezug auf unkomplizierte Bestellmoglichkeiten

und schnellen

Lieferservice und beratungsintensiver Vertrieb Uber Direktkontakte mit der Gruppe der

qualitatsorientierten Kunden).

Die Gesamtzufriedenheit wird auf einer Skala von 1 = vollig zufrieden bis 6 = vollig

unzufrieden gemessen:
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V. Auswertung und Prasentation der Ergebnisse

Gesamtzufriedenheit

Zufriedene
Kunden

* verlorene

50% - Kunden

loyale
40% | Kunden

60% 1

44%

30% 1
Ay

20% |
y 4 22% | A
10% 15% 12% | S
0% ; i . ; 5% 290
1 2 3 4 5 6

1 = vdllig zufrieden ... 6 = véllig unzufrieden

Abb. 4: Beispiel einer Gesamtzufriedenheit

Die Gesamtzufriedenheit errechnet sich aus der Summe der Teilzufriedenheiten. Um zu
ermitteln, welche Faktoren die Gesamtzufriedenheit am starksten beeinflussen, wird eine
Regressionsanalyse durchgefuhrt.

Kombination mit Kunden- und Marktdaten des Unternehmens (optional)

Wenn dem Unternehmen Daten Uber die Struktur und das Kaufverhalten seiner Kunden
vorliegen (z.B. Kundenspezifischer Umsatz, Kaufhaufigkeit) brauchen diese nicht in der
Kundenbefragung ermittelt werden, sondern kénnen der Kundendatenbank entnommen
werden. Gleiches gilt fur Indikatoren der Kundenbindung, z.B. die Dauer der Geschafts-
beziehung. Kombiniert mit den Befragungsdaten ergeben sich Informationen Uber

Kundenstruktur

Identifikation strategischer Zielgruppen
Kundenpotential

Marktanteile in den verschiedenen Kundensegmenten
Ertragsoptimales Preisgefige

USW.

Sollten diese Daten zu den Kunden jedoch nicht vorliegen, konnen innerhalb der Be-
fragung noch sozio-demographische Kriterien erhoben werden (z.B. Branche, Umsatz,
Anzahl Mitarbeiter, etc.), um kundengruppenspezifischen Auswertungen vornehmen zu
konnen.
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V. Auswertung und Prasentation der Ergebnisse

Die Befragungsergebnisse sollten in einem Bericht vollstandig dokumentiert, graphisch
und tabellarisch dargestellt und umfassend ausgewertet werden. Der Bericht sollte au-
Rerdem konkrete MalRnahmen fur die weitere Vorgehensweise beinhalten, z.B.

= Malnahmen zur Steigerung der Kundenzufriedenheit, z.B. Verbesserung der Infor-
mationspolitik

= Vorschlage fur die Erhéhung der Kundenbindung, z.B. durch zusatzliche Service-

leistungen

Systematisches Pre- und Aftersalesmarketing

Optimierung der Kommunikationsmafnahmen

Kundenzufriedenheit als eine Einflussgrofie auf die Provision des AulRendienstes

Zusammenstellung der optimalen Leistungsbundel fur unterschiedliche

Kundensegmente

" USW.
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