MARKON Kundenbefragung

Kundenbefragungen erfreuen sich aufgrund ihres hohen Informationspotentials zunehmender Beliebtheit. Sie liefern
systematisch und sicher Informationen Uber die Erwartungen und die Zufriedenheit der Kunden, Gber deren tatsachliches
Verhalten und Uber das der Mitarbeitenden.

MARKON Kundenbefragung - Befragungsziel Positionierung der Kundenbefragung

. . So individuell wie Ihre Kunden sind auch deren Anspriiche.

Ziele einer Befragung Wichtig ist das Herausfinden der entscheidenden Themen und die
* Kunden-Zufriedenheit Erfahrung im Aufbau von Fragebdgen.
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* Reklamationsmanagement optimieren Die Ziele der Befragung bestimmen auch, wie die Fragen formuliert

* Verbesserungswiinsche erfahren sein missen und welche Befragungsmethode angewendet werden

* Befragung als Marketing-Instrument einsetzen soll.

- InEGAT Y Wir beraten Sie bei der Planung und Durchfiihrung und
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Ol Uz G, erarbeiten mit Ihnen gemeinsam den Fragebogenkatalog.

MARKON Kundenbefragung - Befragungs-Methoden Die Befragungsmethoden
Wir stellen bewahrte Methoden zur Verfligung, die je nach
Geschéfts- und Kundensituation die gewlnschten Ergebnisse

Befragungs-Methoden

* Interviews (gehen in die Tiefe, Ergebnisse qualitativ auswertbar) liefern. Die Interviews gehen in die Tiefe und liefern qualitativ
* Schriftiiche Befragung (systematische Erfassung aller Kunden) auswertbare Ergebnisse. Die Befragung (online/schriftlich) erlaubt,
* Online Befragungen (systematische Erfassung aller Kunden) dass innerhalb kiirzester Zeit viele Kunden teilnehmen und die
* Telefonische Befragung (system. Erfassung ausgewahiter Kunden) Antworten in standardisierter Form beantwortet werden kdnnen. Mit
® Konkurrenzvergleiche (sytematischer Vergleich zu Mitbewerbern) dem Konkurrenzvergleich werden die Mitbewerber systematisch
: Potentielle Kunden befragen (Imagestudie, Marktsondierung) verglichen. Fiir die Marktsondierung und Imagestudie eignet sich

Selbstbild mit Fremdbild vergleichen (Stimmt das interne Bild?) die Befragung potentieller Kunden. Die Ubereinstimmung des

internen Bildes mit der Kundenmeinung erfolgt mit dem Vergleich
Selbstbild-Fremdbild.

Wir beraten Sie bei der Auswahl der Methode(n) und fiihren fiir
Sie die Befragung durch.
MARKONkundenbefragung-Resultat,

die klaren und verstandlichen Antworten auf die wichtigen Fragen.
Die Auswertung und Analyse der Kundenbefragung liefert

MARKON Kundenbefragung - Befragungs-Resultat

Antworten auf die Fragen

* Wie zufrieden sind die Kunden? Informationen (ber die Erwartungen und die Zufriedenheit der
* Welche Prioritaten setzen die Kunden? Kunden, Uber deren tatsichliches Verhalten und (ber das
® \Wie nehmen die Kunden das Unternehmen wahr? Verhalten lhrer Mitarbeitenden.
Wi ist di i ? . L . .

W!egross ',Std'e, Kundenbindung? In einem ausfiihrlichen Gutachten werden sédmtliche Detail-
® Wie stark sind die Kunden an das Unternehmen gebunden? . ! .

. . - . ergebnisse der Befragung grafisch und tabellarisch dargestellt

® Schatzen die Kunden die Dienstleistungen? und interoretiert
® |[stdieses Ergebnis gut oder schlecht? . . p_ ’ . . .
* In welchem Sinn ist es gut oder schlecht? Die wichtigsten Ergebnisse werden im Executiv Summary
* Zeigt es Handlungsbedarf auf? Was ist zu tun? zusammengefasst.
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Welche mdglichen Ursachen fiir die Unterschiede zwischen den
Kundengruppen sind denkbar?

Spezialitat von MARKON: kombinierte Mitarbeiter— und Kundenbefragung
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