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Treibstoff fur lhren Erfolg

Kundenbefragung aus integrierter Perspektive von
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Diplom Wirtschaftsinformatiker
KlausOliverWelsow

... uber uns

35 Jahre alt, verheiratet und eine Tochter
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IT-Berater im QM- und IT-Umfeld seit 1997

Geschaftsfihrer einer universitatsnahen
Unternehmensberatung von 2000-2003

Geschaftsfuhrender Gesellschafter der
Unger, Welsow & Company seit 2003

Mein Steckenpferd: Prozess-, Qualitéats- und
Wissensmanagement
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Diplom Kaufmann
Till Grothus
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MEiM Mehr Erfolg im Mittelstand

GROTHUS VAN KOTEN
Mittelstandsmarketing KG

34 Jahre alt, ledig

©
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Marketing- und Strategieberater seit 1998

Geschaftsfuhrender Gesellschafter der Grothus
& van Koten Mittelstandsmarketing KG

Dozent bei Gildenhaus Seminare und IHK
Weiterbildungsakademie seit 2004

Mein Steckenpferd: Marktforschung und
Unternehmenskommunikation
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Kundenzufriedenheit

Erfolgsfaktor Nr. 1:
Der begeisterte Kunde!

Aber wer fragt die Erwartungen und die Zufriedenheit ab?

Mindestens drei Organisationseinheiten im Unternehmen
benotigen diese Informationen, um ihrer Aufgabenstellung
gerecht zu werden:

* Unternehmensfiihrung => Unternehmenssteuerung

* Marketing => Basis flr die grundsatzliche Konzeptentwicklung

* Qualitatsmanagement => EinflussgrofRe im kontinuierlichen
Verbesserungsprozess
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Feedback von Kunden

Die Abteilungen Qualitatsmanagement und Marketing brauchen aber unterschiedliche
Informationen fir Ihre Aufgaben!

Neue
nforderungen
’1 P ‘

lZufriedenheit' > / Kunden- EENINES

befragung

Warum agieren QM & Marketing in den seltensten Fallen gemeinsam?
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Herausforderung Nr. 1

Organisation- und Kommunikationsbarrieren
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Organisationsformen

Geschéftsfuihrung
Vorstand

Qualitatsmanagement

Besc 1affung Produktion Finanzbuchhaltung Entwicklung Qualitatsmanagement

1
:
- = Qualitdtsmanagement Qualitatsmanagement

= Qualitdtsmanagement M ol Arbeits~-lgrertung Konstruktion

Organisation Marketing Fertigung

- IT-Service
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Organisationsstrukturen

Herausforderung fir jedes Unternehmen
e Es gibt nicht die Standardrezeptur flr jedes Unternehmen.

e Verantwortliche fir Kommunikation (In KMUs fast immer die Geschaftsfliihrung!)
® Hierarchische Barrieren Uberbriicken (falls QM eine Stabstelle ist)
* Unabhangigkeitsbestreben der Bereiche im Rahmen der Kundenkommunikation
minimieren
* Raumliche Entfernungen bericksichtigen (haufig bei technisch ausgerichteten QM-
Organisationen)

® Unterschiedliche saisonale Belastungen der Bereiche einbeziehen
* Unterschiedlichen strategischen Zielsetzungen berlicksichtigen. g
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Herausforderung Nr. 2

Der Mensch
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Zwei Welten treffen aufeinander!

Der Qualitatsmanager Der Marketer

e Naturwissenschaftlich e (Geisteswissenschaftlich,

ausgerichtet kaufmannisch orientiert oder
e Ausbildung: Techniker, kreative Kraft
Ingenieur ® Ausbildung: Kaufmann,
@ Rationa|e, prozess- BetriebSWirtSChaftler,
orientierte Denkweise Designer
* Emotionale, kreative
Ausrichtung

Viele Klischees, aber die
Tendenz kommt aus der Praxis!
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Herausforderung Nr. 3

Unterschiedliche Zielsetzungen
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Zwei Welten treffen aufeinander!

Qualitatsmanagement

Qualitatsmanagement
bezeichnet alle
organisatorischen
MalRnahmen, die der
Verbesserung von
Produkten, Prozessen
oder Leistungen jeglicher
Art dienen, um die

zu erfullen.
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Erwartungen des Kunden

N\

Der Kunde im Fokus!

Treibstoff fur Ihren Erfolg

Marketing

',ﬁf,: '?\:
p. |
-4

§

In einem umfassenden Sinne
versteht man unter Marketing die
marktorientierte Verwirklichung
von Unternehmenszielen und die
Ausrichtung des gesamten
Unternehmens an den Markt.
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Anforderung aus QM Sicht

International

Beispielhaft fir QM-System: 1SO 9001:2000 Organization for
N

ienti Standardizati
5.2 Kundenorientierung ndardization

Leitung ist verpflichtet die Anforderungen seitens der Kunden zu ermitteln mit die Ziel die
Kundenzufriedenheit zu erhéhen

7.2 Kundenbezogene Prozesse

Ermittlung der Anforderungen in Bezug auf das Produkt und Wirksame Regelungen flr
die Kommunikation mit dem Kunden

8.2.1 Kundenzufriedenheit
Die Organisation muss den Erflllungsgrad der Kundenerwartungen abfragen.

Der Qualitatsmanagementbeauftragte ist dazu verpflichtet die Zufriedenheit der Kunden
zu ermitteln.

Es wird aber keine Methodik vorgeschrieben!
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Kundenbefragung

In der Praxis:

e Kurz vor der Zertifizierung/Auditierung wird in aller Hektik schnell noch ein
Fragebogen erstellt und versendet, weil keinerlei auswertbare Rickmeldung
seitens des Kunden vorliegen und somit die Zertifizierung gefahrdet ist.

Nachteil:

* Fehlende Fachkenntnisse im Aufbau von Fragebdgen

¢ Kunde wird ausschlief3lich mit Sachfragen zum Produkt und Service befragt
* Angemessene Werkzeuge wie Online-Befragungstools stehen nicht zur Verfligung

* Im schlimmsten Fall lauft die Befragung konkurrierend zur Kundenbefragung aus
dem Marketing

Ergebnis:

® Schlechte Rucklaufquoten

® Unvollstandige, schlecht auswertbare Ergebnisse
® \Verargerte Kunden
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Kooperation QM / Marketing k

Verargerte Kunden => Das Gegenteil was Sie erreichen wollten!

Die LOsung ist so einfach:
Wenn Sie Qualitatsmanagementbeauftragter sind:
Arbeiten Sie mit den hausinternen Spezialisten vom Marketing zusammen.

Wenn Sie im Marketing arbeiten:
Gehen Sie auf das Qualitatsmanagement zu und bieten sie ihre Unterstitzung an.

Wenn Sie Fuhrungskraft sind:
Ermaoglichen Sie die abteilungsuibergreifende Zusammenarbeit.

€ aber wie sieht nun eine gute Kundenzufrie

Fragen wir den Experten!
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Kommunikation der
Starken

Goldene Regeln
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Was ist eigentlich Zufriedenheit?

Zufriedenheit ist die mit einer subjektiven Bedeutung gewichtete
Differenz von Erwartung und Erfahrung

Allgemeine Konkrete
Erwartung Erfahrung

Differenz

Ungewichtete Persdnliche
Zufriedenheit Praferenz

Gewichtung

Gewichtete

Zufriedenheit

mit Strategien mehr bewege




Treibstoff flr Ihren
Erfolg

Kommunikation der
Starken

Goldene Regeln
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Messung der Zufriedenheit

Diesen Punkt halte ich personlich bei einem Meiner Erfahrung (oder Vermutung) nach verdient
Hersteller von Baby-Artikeln fir ... ALVI die Note ...
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Konstant hohe Qualitat und Langlebigkeit der Produkte
Bekanntheit und positives Image der Marke
Praktische und sicher zu handhabende Produkte
Optisch ansprechende und modisch aktuelle Produkte
Gute Erreichbarkeit und schnelle Riickmeldung
Kompetente Bearbeitung von Reklamationen
Schnelle Reaktion auf wissenschaftliche Erkenntnisse u. Trends
RegelmaBige Entwicklung neuer und verbesserter Produkte
Personliche Tipps und individuelle Ratschlage

Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis

mit Strategien mehr bewege
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Auswertungsbeispiel

.C)ffnungszeiten
.Verkehrsanbindung
.AuBerer Eindruck
.Sauberkeit
- 5 Auffindbarkeit
6 Markenimage
7 Umfangreiche Ausstattung
8 Grol3zuigige Motorisierung
Q 9 Geringer Verbrauch

1 ] 10 Sauberkeit
.Telefonische Erreichbarkeit

@@ Q .Hbflichkeit und Freundlichkeit

. Fachkompetenz
Q . Engagement

e . Reibungsloser Anmietprozess
. Notdienst und Notfallservice

Rationalisierungs- . Zustell- und Abholservices

potenziale . Betankungsservice

.GUnstige Mietpreise

Schwaéachen, die Starken, die
schnellstmadglich ’ gehalten und

abgebaut werden 1 kommuniziert
mussen werden

mussen

Kommunikation der
Starken

hohe Bedeutung

Goldene Regeln

get. Fahrzeug = Vermietstation

Geringe Bedeutung

geringe Zufriedenheit hohe Zufriedenheit .Transparenz der Rechnung

24109108  MEiM Paderborn mit Strategien mehr bewege
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Begriindung der Starken

Methode der
Messung

- { st r m , 4
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Goldene Regeln

.:.-.*:-.::..& :

Starke: Niedrige Kosten
Kundenbefragung, Referenzen und Testimonials
Testergebnisse

Argumente: tWir verzichten konsegq
Makler, Geschéftsstellen und auch sonst alles, was eine
Versicherung teurer macht

Mal3nahmen (z.B. Beitragsrechner)

24109008 MEiM Paderborn mit Strategien mehr bewege
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Nutzen der Starken

Methode der
Messung

Goldene Regeln

Starke: Hohe Verarbeitungsqualitat

Rationaler Nutzen:
Mobilitat, Wiederverkaufswert und Sicherheit

Emotionaler Nutzen:
Sorglosigkeit, Behaglichkeit und Prestige

2410908 MEiM Paderborn mit Strategien mehr bewege
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Praxis -Tipps Teil 1

Methode der 1. Strategiebezug
Messung - Start mit Klarung der Informationsbedarfe
Kommunikation der - Verknupfung mit Unternehmenszielenund  -steuerung

Starken 2. Anonymitat
- Durchftihrung durch Dritte
- Namensnennung freiwillig

3. Freiwilligkeit
Lieber keine als eine nicht ehrliche Antwort

4. Kategorisierung
Nach Wert, Vertriebsgebieten, Filialen etc.

5. Testlauf
- Prognose der Riicklaufquote
- Test der Antwortqualitat
- Test der Ergonomie (Meta -Fragebogen)

2410908 MEiM Paderborn mit Strategien mehr bewege
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Praxis -Tipps Teil 2

Methode der 6. Anreize fur Rucklauf
Messung Nur Spenden funktionieren

Kommunikation der 7. Service -Aspekt

Starken - So kurz wie moglich

- Nutzen darstellen

- Kunden individuelles Feedback anbieten

8. Ergebnisveroffentlichung
- Veroffentlichung der Ergebnisse
- Kommunikation geplanter Mal3hahmen
- Verdeutlichung der Erfolge
- Dank an Teilnehmer

9. Umsetzungs - und MalRnahmenbezug
-Keine theiligen Kidhet auf
- Arbeitsgruppen mit Zieldefinition
- Kontrolluntersuchung

mit Str ien mehr bew
24|09|08  MEIM Paderborn e ehrbewege
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Ergebnissein den KVP &
Marketingstrategie

Marketing.

oXommunikationsstrategie
oMedienplanung

wWerbematerialien
oPR-Arbeit

oMarktstrategien
ainvestitionsplanung
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Vorgaben
erarbeiten

\ (ACT)

Ergebnisse
prifen

\(CHECK)

MaRnahmen
planen (PLAN)

MaRnahmen
durchfiihren

\ (DO)
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Fazit

Fihrungsebene
e Zusammenarbeit der Marketing- und Qualitdtsmanagementabteilung foérdern

Qualitdtsmanagement
* Auf die eigenen Starken konzentrieren und mit dem Marketing kooperieren

Marketing

® Sich als interner Dienstleister verstehen und gemeinsam mit dem
Qualitatsmanagement das Feedback der Kunden einholen

Teamwork
Im Sinne des Kunden und des Unternehmens
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Fragen & Antworten

Gerne beantworten wir
Innen lhre Fragen!

Tragen Sie sich bitte in die Liste ein, wenn
Sie die Prasentation haben mochten.

Unger, Welsow & Company GmbH Grothus & van Koten
Prozess- und IT-Beratung Mittelstandsmarketing KG
Klaus-Oliver Welsow Till Grothus
Geschaftsfuhrer Geschaftsfuhrer
E-Mail: kwelsow@uw-c.de E-Mail: grothus@uw-c.de
Telefon: +49 (0)5251 54078-0 Telefon: +49 (0)5251 8707070
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Vielen Dank fir die Aufmerksamkeit

Besuchen Sie uns
auf unserem Stand C14 und C15!

ME«n

ME iM Mehr Erfolg im Mittelstand

®Wir winschen Ihnen weiterhin
viel Spald auf unserer
Kongressmesse!
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