Kundenzufriedenheitsanalyse

Die Wissensbasis wurde im Rahmen des europaischen Forschungsprojekts AnaFact (Analysis and
Measurement of Human Factors in Total Quality Management) durch das Kundenmanagementzent-
rum des Fraunhofer IAO entwickelt. Dabei entstand ein generischer Fragenkatalog von tber 800 Fra-

#7 Kundenzulriedenheitsbefragung: Kundenumfrage

Fepot Export Ansicht  Hilfe Balanced O-Card

Zum Andern des Fragebogens klicken Sie bitte mit der rechten Maus-Taste auf die betreffenden Frage.

|33 Eindricke
@ Zuverldssigkeit
|53 Errzichbarkeit

|33 Vertrauen
|33 Auimerksamkelt
8 Gehen lhnen die Mitarbeiter des Unternehmens persiinliche Aufmerksamkeit, und anerkennen sie Ihre individuellen Priaritaten?

% Kennen die Mitarbeiter des Unternehmens die Bedirinisse ihrer Kunden?
-4 Reaiert die Firma auf die Anforderungen ihrer Kunden durch die Entwicklung neuer Produkte und Dienstleistungen?
-4 Kennen die Mitarbeiter des Unternehmens ihre Stammkunden und behandeln sie dementsprechend?
? Gehen die Mitarbeiter des Unternehmens auf lhre wirtschatiliche Situation ein?
#® Istdas Unternehmen um Kundenzufriedenheit bemiht?
-4 Haben Sie den Eindruck, Ihre Interessen liegen dem Untemnehmen am Herzen?
-4 Istes einfach, mit der Firma zu arbeiten?
? Kann man mit der Firma zusammenarbeiten, und unterstiitzt sie die Kunden?
#® Haben Sie auch Kontakt zu den Geschafisfinrern des Untenehmens?
-4 Haben Sie Verbesserungs- und Veranderungsvorschiage beziglich der Aufmerksamkeit des Unternehmens?
-4 Gab es fir Sie besonders positive Erlebnisse beziglich der Aufmerksamkeit des Unternehmens?
? Gah es fir Sie besonders negative Erlebnisse beziiglich der Aufmerksamkeit des Unternehmens?
|73 Anwendbarkeit
|33 Umnwelt
|33 Reklamationsmanagement
@ Kommunikation
|33 Firmenimage
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[Gehen Ihnen die Mitarbeiter des Unternehmens persanliche Aufmerksamkeit, und anerkennen sie Ihre individuellen Prioritaten?

Interview verteilen | Antwarten einlesen | Keine Ergebnisse vorhanden 7
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gen, der alle Aspekte
einer Kundenzufrie-
denheitsanalyse ab-
deckte. In zahlreichen
Pilotierungen wurde
diese Katalog dann
auf knapp 300 Fragen
reduziert, und in 17
thematische Kapitel
aufgeteilt, die ein
schnelles Zurechtfin-
den erméglichen.

Der Fragentext ist
einfach und schnell
an die konkreten
Rahmenbedingungen
der firmenspezifi-
schen Aufgabenstel-
lung anpassbar. Da
der generische Fra-
genkatalog in mehre-

ren Sprachen vorhanden ist, kann bei einem internationalen Kundenstamm eine Umfrage auch

gleichzeitig in zwei oder mehreren Sprachen stattfinden.

Die zurticklaufenden Antworten werden von der Software automatisch gesammelt und ausgewertet,
wobei fuir das Berichtswesen ausfihrliche Filter- und Reporting-Funktionen zur Verfiigung stehen.

Die Tabellen und Grafiken der den Report ausgewahlten Auswertungen werden, wahlweise in einer
MS-Word oder HTML-Datei zusammengefasst und kénnen dort dann weiter bearbeitet und mit Kom-

mentaren ergénzt werden.
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