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Philosophie und Ziel des
_} Kundenbeziehungsmanagements

= Hlchster Stellenwert bel Dienstleistern:
e Gute Kundenbeziehungen
e Zufriedene Kunden

= Die beruhmte Dreiecksbeziehung:
,Qualitat — Termine — Kosten*

= Sicht des Kunden auf den Dienstleister:
. Wie sieht uns der Kunde?*

Definition ,, Qualitat”:
Frauher war Qualitat definiert als
, Erfillung der Kundenanforderungen*

Heute ist Qualitat definiert als
, Erfillung der Kundenerwartungen*
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Philosophie und Ziel des
Kundenbeziehungsmanagements

)

= Qualititsmanagementsysteme sollen Qualitat
sicherstellen.

" Die Uberarbeitete Norm DIN EN ISO 9001:2000
fordert aber mehr:
e Prozessorientiertes Modell
e Ermittlung von Messgréflen und Kennzahlen

e Wichtigkeit der Kundenbezienung und Aufbau
eines Kundenbeziehungsmanagements

= Seit 2003 sind wir nach DIN EN I1SO 9001:2000
zertifiziert.
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Philosophie und Ziel des
} Kundenbeziehungsmanagements

= Kundenbeziehungsmanagement umfasst alle
Malinahmen, die ein Unternehmen aufbaut, um
seine Kunden madglichst lange und erfolgreich an
sich zu binden.

= Gute Kundenbeziehungen werden dabeil als
Unternehmenswert gesehen.

= Ein paar Argumente:

. . aimsnm;f tm:;. Eg
e Im Durchschnitt bringen ca. 20% der Kunden etwa == it |
80% des Umsatzes. ——

e Optimale Betreuung der bestehenden Kunden und
Aufrechterhaltung einer hohen Kundenzufriedenheit
bringt wesentlich mehr als die Akquisition von Neu-
kunden.

e Es istvier mal billiger, einen Kunden zu behalten, als
einen neuen Kunden zu gewinnen (Quelle INFAS).
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Kundenbeziehungsmanagements

}Philosophie und Ziel des

= Ziele des Kundenbeziehungsmanagements:

Den Kunden besser kennen lernen.

Kundenbedurfnisse erfahren, um den Kunden
individuell und zufriedenstellend bedienen zu
kbnnen.

Die Kundenerwartungen und Qualitatsvor-
stellungen des Kunden kennen.

Die Geschéaftsbeziehung ausbauen und den
Kunden langfristig an sich binden.

Eine hohe Kundenzufriedenheit sicherstellen.
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Philosophie und Ziel des
_} Kundenbeziehungsmanagements

= Haufig festgestellte Diskrepanz zwischen
e Kundenbeurteilung und
e Selbsteinschéatzung

= Ubereinstimmung nur bei ,, messbarer
Produktqualitat” (linke Balken)
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Quelle: Seminar ,Kundenzufriedenheit — Erfassen — Bewerten — Ausbauen”
TUV-Akademie, Referent: Delta Consulting, Hr. Post
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—} Was ist Kundenzufriedenheit?

= Definition
e Ubereinstimmung der Kundenerwartung mit der
gelieferten Leistung.
= Die Sicht des Kunden

e Produkt als Sachlieferung (z. B. Auto)

Produktleistung Dienstleistung
Das Produkt als Das Produkt als
Sachleistung Dienstleistung
~ ! rs ~ ! g
- B Ein Produkt _\_ ?
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: Schnittstelle .

Potenzial Ergebnis Potenzial Ergebnis
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Quelle: Seminar ,Kundenzufriedenheit — Erfassen — Bewerten — Ausbauen”
TUV-Akademie, Referent: Delta Consulting, Hr. Post
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} Was ist Kundenzufriedenheit?

= Vorteile eines zufriedenen Kunden
e Der Kunde kommt wieder (Folgeauftrage).
e Aufbau einer langfristigen Geschaftsbeziehung.

e Der Kunde empfiehlt uns in seinem Unternehmen
weiter (oder auch aufl3erhalb).

e Sicherung der wirtschaftlichen Zukunft des
Unternehmens.
= Positiver Einfluss auf Neukundengewinnung

e Ein zufriedener Kunde vermittelt laut einer Unter-
suchung von Marktpsychologen seine positiven
Eindricke mindestens an eine weitere Person.

e Ein unzufriedener Kunde klagt in der Regel bis zu
zehn anderen potenziellen Kunden sein , Leid”.
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—} Was ist Kundenzufriedenheit?

Kundenfunktionen und die Sicht auf die
Dienstleistung

Funktion im Abteilung des Einfluss auf seine
Unternehmen Kunden Entscheidungen
Mittelverwalter Einkauf, Finanzen
Rechnungsstelle
Anwender der TD-Abteilung, Leistung,
Dienstleistung Entwicklung, Risiko / Reiz
Konstruktion,
Service,

Kunde des Kunden

Nutzniel3er Marketing, Image
Vertrieb, Sicherheit / Balance
Service Macht / Dominanz
Wachter Controlling, Qualitat, Termine
Chefs in den und Kosten
oberen Hierarchie-
ebenen
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} Die wesentlichen CRM-Elemente

Konsequente Qualitatssicherung in Projekten

Definition der kundenbezogenen Prozesse,
beteiligte Personen und Qualitatsstandards

Einfihrung eines kundenorientierten Controllings
e Termintberwachung

e Kostenkontrolle

e Inkl. Kommunikation bei Problemen

Beschreibung der Schnittstellen zum Kunden
Betreuung der Kunden im direkten Kontakt
Messung der Kundenzufriedenheit

Behandlung von Beanstandungen und Feedback
Identifikation von Schwachstellen im Prozess
Einleitung von Korrekturmafinahmen
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—} Ermittlung der Kundenzufriedenheit

= Moglichkeiten

e Einmalige ,,Ad-hoc” Erhebung
e Kontinuierliche Uberwachung

= Moglichkeit der Erhebung/Messung?
e Telefoninterview

Briefumfrage

Personliches Interview

Mailing / Internet

Fragebogen

= Maoglichkeit fur kleinere Unternehmen mit
ca. 25— 30 Kunden:

e Personliches Interview
e Fragebogen dient als Gesprachsleitfaden
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—} Ermittlung der Kundenzufriedenheit

Die Bewertung erfolgt u. a. anhand folgender
Kriterien und Fragestellungen:

Stimmt die fachliche Qualitat der gelieferten Leistung?
Wurden alle Termine gehalten?

Transparenz der Angebote

Preis-/Leistungsverhaltnis aus Sicht des Kunden

Ist der Kunde rundum mit seiner Betreuung durch C+P
zufrieden (Kommunikation, Erreichbarkeit, Expertenzugriff)?

Hat der Kunde Verbesserungsvorschlage oder sind
Prozessanpassungen erforderlich?

Gab es Grunde fur Reklamationen und Beanstandungen?
Hat sich der Kunde jederzeit , gut aufgehoben* gefihlt?
Kommen Folgeauftrage?

Entwickelt sich eine langerfristige Zusammenarbeit?

Ist der Kunde bereit, uns weiter zu empfehlen?
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—} Ermittlung der Kundenzufriedenheit

= 17 Fragen zur Kundenzufriedenheit:
e 3 Fragen zur Angebotsphase
e 11 Fragen zur Projektbearbeitung

e 3 Fragen zur Zukunftssicherung / Perspektiven /
Innovationspotenzial

= davon 13 Funf-Antworten-Fragen mit
unterschiedlicher Gewichtung durch Punkteskala
e 5-4-3-1-0
e /—-5-3-1-0
= und 4 Ja/Nein-Fragen mit Bewertung
e 4-2-0
e 5-2-0
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—} Ermittlung der Kundenzufriedenheit

= Angaben zum Kunden und zu Projekten

Fragebogen ,Kundenzufriedenheit Ubersetzungen®
Hunde R A L e kumden-Mr.
EBefragt
F"err:nne Mamnm e e e e e
BbtaHbnG R L R R R R
ey e e e e e e
Projekt Die Beurteilung der Zuzammenarbeit beziaht sich auffalgende Frojekts:
B R, o T

= Beispiel fur ,5-Antworten-Frage*

T Wie wiaren Sie mit der O a O O O T R S
Emhalhng won Temminen du Barst sehr zufrieden nic:ht wollommen 1-=0
zufrieden™ zufriedan  zufrieden zufrieden  unzufrieden
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} Ermittlung der Kundenzufriedenheit

= Beispiel fur ,Ja/Nein-Frage*

11. zab ez Grinde fir O O B o
Eeklamationen und Be an- nein i3
standungen™

T B T i oo inon it s 4 A 3 8 o AR Ao

= Raum fur Notizen und Auswertung
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Ausvertung
C+P Gesamtpunktezahl Faktor

Maamal ereichbare .Fakh:nr_ S;Li‘?i] Eak'tn:n_r,'..’;'_; 120 Faktar 1: 20
Funktazahl

bundenzufriedenbets-Kennzahb [in %) oo
Bavertungsnote  Mundenzufriedenbeit" ...,
Eingeleitata QM- MEEnahman=isbs Cihd-Bericht Hr.

Korimentar
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} Bewertung der Kundenzufriedenheit

CARSTENS + PARTNER GMBH

MNotenskala fiir die Bewertung der Kundenzufriedenheit
Kundenzufrieden- Note |Bewertung der Kundenzufriedenheit
heitsfaktorin% ~

100 1,00 |&z

95 -99 1,25 [auflerst 2ufrieden

90 - 94 150 |

85 -89 1,75 |s2

80-84 2,00 [sehr zufrizden
75-79 2,25

70-74 2,50

65 — 69 2,75 |2u

60 — 64 3,00 |zufrieden

55 - 59 3,25

50 - 54 3,50

45 - 49 3,75 [nz

40 - 44 4,00 |nicht zufrieden
35-39 425

30-34 450

25-29 475 (v

20-24 5,00 |volkemmen unzufrieden
16-19 5,26

10-14 5,50

5-9 5,75

0-4 6,00

C+P Notenskala fur:

= Kundenzufrie-
denheitsfaktor*
(%-Zahl der er-
reichten Punkte)

= Kundenzufrieden-
heitsnote

" Bewertung der
Kundenzu-
friedenheit

e Aaulerst zufrieden
sehr zufrieden
zufrieden

nicht zufrieden

vollkommen
unzufrieden
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Bewertung der Kundenzufriedenheit

Kategorie

Der Kunde
ist ,aullerst
zufrieden®.

Der Kunde
ist ,sehr
zufrieden®.

Der Kunde
ist , zufrie-
den“.
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Wichtige Merkmale

Keine Abweichungen in Qualitat,
Termin und Kosten. Die Zusammen-
arbeit ist auRerst angenehm.

Der Kunde steht loyal zu uns
(Kundenloyalitat als héchster
Ausdruck der Kundenzufriedenheit).
Es bestehen langfristige Aussichten
auf eine vertrauensvolle Zusammen-
arbeit.

Der Kunde empfiehlt uns weiter.

Keine oder geringe Abweichungen
in Qualitat, Termin und Kosten.
Die Zusammenarbeit ist sehr
angenehm.

Die Leistungen werden positiv beur-
teilt, es gibt aber einige ,,...aber...",
die in Zukunft erhohte Aufmerksam-
keit seitens C+P bedurfen.

Es wurden geringfugige Qualitats-
mangel festgestellt (kleinere Korrek-
turen notwendig), Termine leicht
Uberschritten oder Kosten
begrindbar nicht eingehalten.

Mal3nahmen
Weiter so!
Weiter so! = [ =
Weiterentwicklung zur ——— gl o8
Kundenloyalitat anstreben. .b 24 ||
9 mimz i

Sensibilisierung der am Pro-
jekt beteiligten Mitarbeiter.
Intensive Qualitatssiche-
rung.

Besseres Controlling in
Bezug auf Termineinhaltung
und Kostenliberwachung.
Weiterentwicklung zum
»Sehr zufriedenen® Kunden
anstreben.



Bewertung der Kundenzufriedenheit

Kategorie Wichtige Merkmale

Der Kunde Es wurden einige Mangel festge-
ist ,unzu- stellt (Qualitat, Terminverzug,
frieden®. Kostentberschreitung, Verhaltens-

weisen), die eine weitere Zusam-

Folgeauftrage sind nicht mehr
sicher.

menarbeit zumindest in Frage stellt.

MalRnahmen

Ernsthafte Untersuchung
der Grinde mit den beteilig-
ten Mitarbeitern.
KorrekturmalBnahmen ein-
leiten.

Ermahnung der beteiligten
Mitarbeiter bei Versaumnis-
sen.

Erhdhte Anstrengungen bei
der Qualitatssicherung und
im Controlling-Bereich.
Gesprach mit dem Kunden
inkl. Versprechen der Besse-
rung.

KorrekturmalBnahmen erlau-
tern.

Intensivierte Kundenbetreu-
ung durchfahren.
Weiterentwicklung zum , zu-
friedenen” Kunden unbe-
dingt erforderlich.
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Bewertung der Kundenzufriedenheit

Kategorie Wichtige Merkmale MalRhahmen

Der Kunde Es gab erhebliche Mangel und Be- Schadensbegrenzung durch

ist ,voll- schwerden in der Zusammenarbeit Entschuldigung seitens

kommen (Qualitat, Termin, Kosten, Verhalten Geschaéftsleitung.

unzufrie- Einzelner). Versuch der Beschwichti-

den“. Eine weitere Zusammenarbeit ist gung mit der Chance fur

nicht mehr vorgesehen. eine Bewahrungsprobe.

Negativwerbung ausschal-
ten.
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Ergebnis einer Kundenzufrieden-
heitsmessung 2007

" Ubersetzungskunden nach Umsatz gruppiert
(Gruppe A-l, A-ll und A-III)

= Terminvereinbarung far , KZI*

CARSTENS + PARTNER GmbH

Kunde Kd.- |Faktor [Ansprechpartner An- [KZI [Tele- letzter Besuch |KZI

Nr. zahl fonat Besuch |bei

Kunde C+P

% glzungsxunder -
Kundengruppe A-l > xxx.000 € p.a.
Firma ABC 345 3 |Hr Huber 1 1|laufend 201206| 020408 19.0207 — ._m
Firma DEF 204 3 [Hr. Schulze 1] 1laufend [ 2012.06 220207 | oG
Firma GHI 854 3 |Fr. Mawer 1 1|laufend 2112.06] 141206 22.02.07 i (EE s [
Firma JkL 456 3 Hr. Muster 1 1|laufend 211206 22007 [arrevndc: Bt gt 7
Firrna MKLC 420 3 [Hr Magel 1 1|lauferd 17.01.07 14.02.07 I 2 iE B
Summe Umsatz Kunden | Umzatzundenanzahl 5 5 '

Durchschnitt pro Kuride

BiRNENKAAGE I | <o ol [
RN t

N U e

Kundengruppe A-ll yy bis xxx.000 € p.a.

——

Firma BST 102 2 Fri Schrridt 1 T[lauterd 200908 09.01.07 OED30O7
Firrma LN 302 2 Hr. Dingsda 1 1{laufend 12.02.07 16.02.07
Firra % Y7 756 2 Fri Mdrgen 1 1|laufernd 08.08 05 16,0207
Summe Ums atz Kunden |l Umsatzfundenanzahl 3 3

Durchschnitt pro Kunde
Kundengruppe A-lll < w.000 € p.a.
Firma LJSB 2688 1 He: Harmmer 1 11 200107 120107 10.10.0E| 080207
Firrma AxL 306 1 Fr. Sutter 1 1| 050207 211206 120207
Summe Umsatz Kunden lll Umsatzdundenanzahl 2| 2

Durchschnitt pro Kunde
Summe Kundenzufrieden heits interviews {KZ1) 10
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Ergebnis einer Kundenzufrieden-
heitsmessung 2007

= Durchfdhrung der Interviews
= Ubertragung der Ergebnisse in eine Exceltabelle

CARSTENS + PARTNER GMBH
Auswertung Kundenzufriedenheit Ubersetzungskunden 2007

Kunde|D atum Gesprachspartner  |Frage 12| 3|45 |6 | 7|89 [10]11[12]13]| 14|15 16 |17 |Summe
345 | 1902.2007 |Kunde ABC Erd 5 5| 7 '8 5 27
TD sz 41 5 5 4 4 22
Hr. Huber 2u 0
rnz 0
Faktor 3 YLl ] e ~--~TI®
Umsatz JiM-Fragen 21554 16 £ o
x:0.000 Zukunft 4|58 14 HE ) 2
Bewertung sz Ges amtpunkteanzahl 79 arretuiancs B ccecur| |7 IR Y
% -Kennzahl 87,78 Multiplik ation mit Gewichtungsfaktor 237 aamsnmm =Bl | ? ’
Note | 175 Maximal erreichbar bei Faktor 3 270 - 2l '; )
A ¥ ‘
Kunde|D atum Gesprachspartner  |Frage 1 2 3| 4| 5|6 7 |89 (10111213 14|15 |16 | 17 |Summe P fas ]
456 | 0603.2007 |Firma JKL Erd 5| 5 5| 7|6 7]|565]5]|4 48 e
ST-D1 ord 5 5
Hr. Muster 2u 0
ez 0
Faktor 3 Vi 0
Umsatz Jitl-Fragen o5 [ 5] 4 14
xx.x0 Fukunft 5§ [ B |5 1B
Bewertung az Ges amtpunkteanzahl g4
% -Kennzahl 93,33 Muhtiplik atio n mit Gewichtungsfaktor 252
Note | 15 haximal erreichbar bei Faktor 3 270
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Ergebnis einer Kundenzufrieden-
W heitsmessung 2007

= Auswertung und Bewertung mit

%-Kennzahl erreichte Punkte
e _ Note"
e . Kundenzufriedenheit*

= Zusammenfassen der Ergebnisse in einer Gesamt-

Ubersicht

CARSTENS + PARTMER GmbH
Gesamtauswertung Kundenzufriedenheit Ubersetzungskunden 2007

Kunden- Inter- Mazimal| Punkte % -K ehn-

Kundenname Nummer | Faktor | Anzahl | view | erreichbar| erreicht zahl| Hote KZ
Firma ABC 345 3 1 1 270 237 87,78 1,75 SE
Firma DEF 204 3 1 1 270 212 7852 225 SZ
Firma GHI 859 3 1 1 270 185 68,52 2,75 Zu
Firma JKL 456 3 1 1 270 252 93.33] 150 az
Firma MNO 420 3 1 1 270 204 7556 2,25 SE
Firma RST 102 2 1 1 180 134 7444 2,50 Sz
Firma LW 302 2 1 1 180 141 7833 225 S7
Firma XYZ 746 2 ] 1 180 132 73.33| 250 SE
Firma USB 2848 | ] 1 50 h2 72400 250 SE
Firma AXL 306 1 1 1 a0 74 82,22 2,00 SE
Summe 10 10 1.710 1.365

[Durchs chnitt | 171] 137 | 78,44 2,23 sz
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Fazit

= Das Kundenzufriedenheitsinterview bietet zusammen
mit dem Fragebogen als Gesprachsleitfaden eine aus-
gezeichnete Mdglichkeit, die konkreten Kunden-
erwartungen und seine Zufriedenheit zu hinterfragen.

= Die Umfrageergebnisse vermitteln ein gutes Gefuhl ftr
die Zufriedenheit des Kunden.

= Die durchschnittliche Gesprachsdauer betrug ca. 1,5
Stunden.

"= Die Interviews fuhren in der Regel zu einem interessan-
ten Gespréach, das alle Aspekte der Zusammenarbeit be-
leuchtet.

= Sollte das Interview Kritikpunkte ergeben, kann durch
entsprechende KorrekturmalRnahmen reagiert werden.

"  Fir weitere Informationen:
klaus.boehler@carstens-techdok.de
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