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Datengrundlage:

Die Ergebnisse beruhen auf einer Untersuch-
ung, bei der alle Kunden mittels eines Frage-
bogens zu lhrer Zufriedenheit befragt wurden.

Die verwendeten Fragen:

Die Fragen des Fragebogens beruhen auf
diversen namhaften Studien zum Thema Kun-
denzufriedenheit. Eine Basis bildete unter an-
derem der Kundenmonitor Deutschland - eine
standardisierte Umfrage zur Kundenzufried-
enheit bzw. Kundenorientierung. Weiterhin
wurde der sogenannte SERVQUAL-Ansatz
hinzugezogen. Er beschreibt ein Verfahren zur
Messung der Qualitat von Dienstleistungen
und der daraus resultierenden Kundenzu-
friedenheit.

Auswertbarkeit
Die Wiederverwendung von Fragestellungen

Auswertung 2011

Kundenzufriedenheit

Wir fiihren in regelmdBigen —— :——}

Abstédnden eine Auswertung =
durch, um Aufschluss dariib- —
er zu erhalten, ob und wie gut
unser Service funktioniert.

Ob der Kunde zufrieden oder unzufried-
en ist, entscheidet sich anhand der Diff-
erenz der personlichen Erwartung und
dem wahrgenommenen Erfiillungsgrad
der Dienstleistung. Werden Erwartung-
en bestatigt oder Ubertroffen, wird der
zufriedene Kunde wieder kaufen und
bestenfalls das Unternehmen weiterem-
pfehlen. Das war der Grund fiir uns, die
Zufriedenheit unsere Kunden zu mess-

en. Durch diese Analysen wird sichtbar,
was gut funktioniert und was verbess-
erungsbediirftig ist. Daraus kdnnen wir
gezielte Malknahmen ableiten, um die
Zufriedenheit zu steigern!

aus den letzzten Umfragen erlauben uns eine

Beurteilung tiber die Entwicklung unserer Ser- Ve N
vicequalitat.

Bewertung der Leistung nach Noten
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Kommunikation

...... unserer Kunden sagen, dass unsere
Service-Techniker zligig UND genau arbeiten
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Lieferzeit / Schnelligkeit

--.der Kunden ver
_ > gaben
die Note 1 fir Freundlichkeit

90%

...all(?r Vor-Ort-Besuche unserer
Service-Techniker werden punktlich durchgefiihrt

Qualitat

__der Probleme werden
sofort identifiziert

89%

--.unserer Kunden fiihlen sich bei techni
nis
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