
Sind Sie zufrieden mit uns?

Gldubt man den Fimenleitbildem dieser Erde und den schönen Worten,
die auf Honepages und in Hochglanzbroschürcn veröfientlicht werden,
ddnn ist der Kunde der wichtigste Mensch der Welt und steht dm Mittel-
punkt unseret gonzen Handelns,.Nur:Wisten Sie überhaupt, was dieser
Kunde sichvon lhnenwünscht und ob er zulrieden ist mit lhrcr Atbeit?
Fraoen Sie ihn doch einfach!

i.!ll*,,#:lrelil,* *,.,.'
fili5li+-rjyil l.* "^ a* s,: ;:..1

Lob und Kritik Beid€s s€hört in den

;tfrfiryät'trffi
50 che fi4arktfoßchunq braucht nicht

teuer  zL sein,schon mi t  k  e lnem 8ldqet
assen sich grosse Efkenntnisse gewin
nen. zum Belspiel mit einem elnfa.hen
Fragebogen,den man derRe.hnung oder
dem nächsten F yeFveßand bellegt.Wer
jetzt denkt,auf diesem Fragebogen dürfe
aLles stehen,wei l  es ja  keine böd€n Ffa-
9en 9 ib!der  ieqtnur te i lw€ise r icht ig .Für
echten Erkenntnisgewlnn ist es a) ent
scheidend,die fichtigen Fragen zu ste len,
und b)e in lgeBege nzu beherz lgen.  
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Nuf wer ri<htig fragt weiss mehr
50 veßtändlich wie dersatz(lhre Zufrie'
denheit ist uns wichtig, ist, so verständ-
l ich sol ten auch d le Fragen sein, !m diese
Zufriedenheit zu messen: ku |a kna pp, oh-
ne Nebensätze,  e indeut ig und ml t  nur  e i
nem Aspekt pro Frag€.Also bitte nlcht so:
(5 ind 5 ie zuf i leden mi tdef  Freundl ichkei t
unsefer  Kundengärtner  und mi t  ihrerAr
beitT'Was sol HetrMuster bloss an1wots
ten,wenn er mit Erstem sehr,mitZweitem
dagegen gar nicht z!ftieden war? Uber
haupt  muß man ihm dieChance geben,
s ichpräzisea!szudrü.ken von( t r i f f tge
nau zu, bis drifft gar nl.ht zu, Lnd von
dolkommen zufrieden, bis dollkom'
men unzufriedef,. Zu einer Notenskala,
d ie etwa von' l  b is  6 re icht ,gehört  dabei
zwingend dle entspfechende Eeurtei
lunq in Worten. 50 hat def Beffagef es
schfiftlich, we che Note welche Gefühls

G*amtzuf riedenheit geht vor
Den meisten Erhebungsbogen fehlt als
Einstieg die Frage nach der Cesamtzu-
f r iedenhei t .s ie s te igen d i rekt  mi t  kon-
kr€ten Fragen ein,zur Einhaltung derTer
mine, zur Klarheit der Offerte, zur
5auberkeit der Ausfüh rung !sw.Das Pfo
b ernrOhne diese wichtige Einstieqsfrage
geht das Gesamt!rteil in den unter
schiedlichen (TeiL Zufriedenh€iten, un
teLWas nülzt es mir, wenn ich erkenne,
da$ i.h 20 Dinge verbesern mus,ab-"r

n icht ,dass 1 9davon n icht  ganzsowlcht ig
slnd wie dieser eine gfosse Punkt etwa
unser offertwesen oder unsere Elnhal
tungvonTerminen,den wirunbedinqt

Kritik ist herzli(h willkommen
Wlrd die Kundenzufriedenheit über einen
längeren Zeitraum v€rfolgt, wel$ die Fir
ma, wo sie den Heb€l fü r Verbe$€rungen
ansetzen muss.^4uss? Nein,dar tDas Einz i -
qe,  was d ie G.r tenbau AG wi fk  ich mus,
is t , ih fem Kunden dankbarzu sein für jed€
Rü.kmeldung ega,wie !nverschämtsie
vorgetragen wurde.Nur dank lhrwei5s sie
schlles ich, wo den Krnden das Unkraut
dfü.kt. Die Cartenba! AG bfaucht sich
äuch n i .htvor  unrngenehmen Antworten
zu s.heuen,sondern dar f  ruhig mut ig ans
Werkgehen und konkret  sowohlnach Lob
als auch nach Tadel fragen. ceEde demje-
niqen, der etwas kfltisiert, so hen wir ge
na!  r lhören und ihm auch noch dank
bar sei.: End ich wissen wlr, was [4ax
Muster wirk i.h von uns hä t, Was nlchls

'.*;ffi
( hre lvleinung ist uns wkhtig,, wird der
Kunde aufjedem zweiten Restaurant WC
und auf jeder  dr t len Rechnrng umwor
b€n. [4it gutem Grund, denn die Kunden-
treue ässt nach. Der emanzip€rte KLnde
von helte kauft mal bei Finna X eln, mal
bel Fiffna Y Auch dle Firrna Gärtner AG
kann nlcht rnehr darauf zählen, dass sie
dem Kunden A4ax N,,luster ein Leben lanq
den Rasen s.hneiden dartSchon die eßte
Verführung fand ln einem Garten statt,
und heute stehen immer mehr junge,  er
f nderis.he Unternehmen mitdem Rasen
mäher und einem besondeßtiefen Ange-
bot berelt,um l\4ax zu elnem Seitensprung
zu vef eiten. Jahrzehntelanqe Kunden
treue bekomrnt 5etenheilswert st d€r
Kunde elnmal nicht zuffieden, ist def An
bieter  schne lgewechsel t ,  egai ,wie lanqe
man ihn ! .hon kennt .  Umso sebstvef
ständlicher sol te es da für Führungskräfte
5ein, die Zufriede.heit ihrer Kunden zu
kennen und konsequent zu me$en.
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B€i der heutig€n (Umfräsedichte,sollte
e in  Fragebogen kurzund knapp,aber
präzit€ ausgearbeit€t sein,


