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Kundenumfrage

Sind Sie zufrieden mit uns?

Glaubt man den Firmenleitbildern dieser Erde und den schénen Worten,
die auf Homepages und in Hochglanzbroschiiren verdffentlicht werden,
dann ist der Kunde der wichtigste Mensch der Welt und steht «im Mittel-
punkt unseres ganzen Handelns». Nur: Wissen Sie iiberhaupt, was dieser
Kunde sich von thnen wiinscht und ob er zufrieden ist mit threr Arbeit?
Fragen Sie ihn doch einfach!
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Lob und Kritik: Beides gehért in den
Fragebogen.

Text: Stefan Jenny, Marktwert® GmbH, Rapperswil*
Bilder: Marktwert® GmbH

«lhre Meinung ist uns wichtigs, wird der
Kunde auf jedem zweiten Restaurant-WC
und auf jeder dritten Rechnung umwor-
ben. Mit gutem Grund, denn die Kunden-
treue lasst nach. Der emanzipierte Kunde
von heute kauft mal bei Firma X ein, mal
bei Firma Y. Auch die Firma Gartner AG
kann nicht mehr darauf zdhlen, dass sie
dem Kunden Max Muster ein Leben lang
den Rasen schneiden darf.Schon die erste
Verfihrung fand in einem Garten statt,
und heute stehen immer mehr junge, er-
finderische Unternehmen mit dem Rasen-
maher und einem besonders tiefen Ange-
bot bereit,um Max zu einem Seitensprung
zu verleiten. Jahrzehntelange Kunden-
treue bekommt Seltenheitswert; ist der
Kunde einmal nicht zufrieden, ist der An-
bieter schnell gewechselt, egal, wie lange
man ihn schon kennt. Umso selbstver-
standlicher sollte es da flir Flihrungskrafte
sein, die Zufriedenheit ihrer Kunden zu
kennen und konsequent zu messen,

g'plus die Gartner-fachzeitschrift 13/2008

Solche Marktforschung braucht nicht
teuer zu sein. Schon mit kleinem Budget
lassen sich grosse Erkenntnisse gewin-
nen. Zum Beispiel mit einem einfachen
Fragebogen,den man der Rechnung oder
dem néchsten Flyer-Versand beilegt. Wer
jetzt denkt, auf diesem Fragebogen dirfe
alles stehen, weil es ja keine bléden Fra-
gen gibt, der liegt nur teilweise richtig. Fiir
echten Erkenntnisgewinn ist es a) ent-
scheidend, die richtigen Fragen zu stellen,
und b) einige Regeln zu beherzigen.

Nur wer richtig fragt, weiss mehr

5o verstandlich wie der Satz «lhre Zufrie-
denheit ist uns wichtig» ist, so verstédnd-
lich sollten auch die Fragen sein,um diese
Zufriedenheit zu messen: kurz, knapp, oh-
ne Nebensatze, eindeutig und mit nur ei-
nem Aspekt pro Frage. Also bitte nicht so:
«Sind Sie zufrieden mit der Freundlichkeit
unserer Kundengdrtner und mit ihrer Ar-
beit?» Was soll Herr Muster bloss antwor-
ten,wenn er mit Erstem sehr, mit Zweitem
dagegen gar nicht zufrieden war? Uber-
haupt muss man ihm die Chance geben,
sich prazise auszudriicken — von «trifft ge-
nau zu» bis «trifft gar nicht zu» und von
«wvollkommen zufrieden» bis «vollkom-
men unzufrieden». Zu einer Notenskala,
die etwa von 1 bis 6 reicht, gehort dabei
zwingend die entsprechende Beurtei-
lung in Worten. So hat der Befrager es
schriftlich, welche Note welche Gefiihls-
lage widerspiegelt.

Gesamtzufriedenheit geht vor

Den meisten Erhebungsbogen fehlt als
Einstieg die Frage nach der Gesamtzu-
friedenheit. Sie steigen direkt mit kon-
kreten Fragen ein, zur Einhaltung der Ter-
mine, zur Klarheit der Offerte, zur
Sauberkeit der Ausfiihrung usw. Das Pro-
blem:Ohne diese wichtige Einstiegsfrage
geht das Gesamturteil in den unter-
schiedlichen «Teil-Zufriedenheiten» un-
ter. Was ntitzt es mir, wenn ich erkenne,
dass ich 20 Dinge verbessern muss, aber

nicht,dass 19 davon nicht ganz so wichtig
sind wie dieser eine grosse Punkt — etwa
unser Offertwesen oder unsere Einhal-
tung von Terminen —, den wir unbedingt
andern mussen?

Kritik ist herzlich willkommen

Wird die Kundenzufriedenheit iber einen
langeren Zeitraum verfolgt, weiss die Fir-
ma, wo sie den Hebel flr Verbesserungen
ansetzen muss. Muss? Nein, darf. Das Einzi-
ge, was die Gartenbau AG wirklich muss,
ist,ihrem Kunden dankbar zu sein fiir jede
Riickmeldung — egal, wie unverschamt sie
vorgetragen wurde.Nur dank ihr weiss sie
schliesslich, wo den Kunden das Unkraut
driickt. Die Gartenbau AG braucht sich
auch nicht vor unangenehmen Antworten
zu scheuen, sondern darf ruhig mutig ans
Werk gehen und konkret sowohl nach Lob
als auch nach Tadel fragen. Gerade demje-
nigen, der etwas kritisiert, sollten wir ge-
nau zuhéren — und ihm auch noch dank-
bar sein: Endlich wissen wir, was Max
Muster wirklich von uns halt. Was nichts
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Bei der heutigen «Umfragedichte» sollte
ein Fragebogen kurz und knapp, aber
prazise ausgearbeitet sein.




