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Instrument: Kundenbefragung
Eine Kundenbefragung kann in mehrfacher Hinsicht Nutzen für Ihr Unternehmen stiften: Zum einen erhalten Sie Informationen darüber, wie Ihre Produkte und Dienstleistungen vom Kunden wahrgenommen werden. Zum anderen können Befragungen die Kundenbindung fördern, da dem Kunden gezeigt wird, dass seine Meinung eine wichtige Rolle spielt. Hierfür ist es ideal, wenn aus den Informationen Veränderungen abgeleitet werden, die für die Kunden wahrnehmbar sind. Weiterhin wird die Aufmerksamkeit der Adressaten auf Ihr Unternehmen gelenkt.
Zielklärung: 

Welche Effekte wollen Sie erreichen? Hier einige mögliche Beispiele:

· Auf Ihr Unternehmen aufmerksam machen (Werbung).
· Rückmeldung zu Ihren Produkten und Dienstleistungen erhalten.
· Mögliche Defizite in den Arbeitsprozessen aufdecken.

· Kunden an den Betrieb binden.
In Abhängigkeit vom Ziel gilt es, alle weiteren Vorbereitungen zu treffen: 

· In welcher Form sollen Kundenbefragungen erfolgen (persönlich, schriftlich oder telefonisch)?

· Sollen alle Kunden befragt werden oder nur eine bestimmte Gruppe?

· Wie umfangreich soll die Befragung sein, bzw. welche Punkte sollen angesprochen werden?

· In welchen zeitlichen Abständen sollen die Befragungen erfolgen oder wird nach jedem Auftragsabschluss eine Rückmeldung eingeholt?
· Welche Rahmenbedingungen gibt es, z.B. ein vorhandenes Budget?

Hinweise zur Umsetzung: 

1. Als erstes sollten Sie klären, welche Ziele Sie mit einer Kundenbefragung primär erreichen wollen und dementsprechend vorgehen.
2. Konzeption der Umfrage: Vor der Formulierung der einzelnen Fragen müssen Sie den Ablauf klären: Möchten Sie die ausgewählten Kunden einzeln persönlich befragen? Möchten Sie eine größere Gruppe schriftlich befragen, indem die Kunden den Fragebogen selbst ausfüllen, oder möchten Sie eine größere Gruppe telefonisch befragen?
3. Danach sollten Sie Fragen aufschreiben, z.B. mit Hilfe eines Brainstormings (-> Instrument Kreativitätstechniken), die Sie den Kunden stellen möchten (s. Beispiel weiter unten). Dabei können verschiedene Gebiete abgefragt werden:

· Zufriedenheit des Kunden über die Produkte/Dienstleistungen,

· Zufriedenheit des Kunden (Service, Sauberkeit, Termintreue, Betreuung, etc.),

· Informationen über den Kunden (Geschlecht, Alter, Wohnort, etc.),

· Kritik/Verbesserungsanregungen der Kunden.
4. Achten Sie bei der Formulierung der Fragen darauf, dass diese verständlich formuliert und nicht zu lang sind. Außerdem sollte jede Frage auch von jedem Kunden zu beantworten sein. Vermeiden Sie Suggestivfragen (Nicht „Fanden Sie unseren Service nicht auch herausragend?“, sondern: „Wie bewerten Sie unseren Service mit Hilfe von Schulnoten 1 (sehr gut) – 6 (ungenügend)“).
5. Die Fragen sollten in einen Fragebogen (s. Beispiel) zusammengefasst werden. Es können zwei Arten von Fragen unterschieden werden: Offene Fragen („Was hat Ihnen besonders gefallen?“) und geschlossene Fragen mit vorgegebenen Antwortkategorien („Wie beurteilen Sie unsere Erreichbarkeit?“: sehr gut – gut – befriedigend – ausreichend – mangelhaft). Bei einer umfangreichen schriftlichen Befragung eignen sich eher geschlossene Fragen, da Erfahrungen zeigen, dass offene Fragen selten beantwortet werden. Zudem ist eine Auswertung sehr aufwendig. 

6. Haben Sie auf diese Weise ausreichend Fragen gefunden, ordnen Sie diese im Fragebogen in thematische Blöcke. Neben den Fragen zum Unternehmen sollten auch allgemeine Informationen über den Kunden in einem Block abgefragt werden (z.B. Alter, Geschlecht, Wohnort), sofern Sie daraus Hinweise, z.B. für Ihre Marketingaktivitäten, ableiten wollen.

7. Achten Sie darauf, dass die Kundenbefragung nicht zu umfangreich wird, damit sich Ihre Kunden nicht zu viel Zeit nehmen müssen. Sie sollten Ihren Kunden Vertraulichkeit über die gegebenen Informationen zusichern und diese auch im Unternehmen sicherstellen.

8. Fragebogen Test (Pre-Test): Bevor der Fragebogen verwendet wird, sollte er durch eine Person, die nicht an der Entwicklung des Fragebogens beteiligt war, getestet werden. So fallen Fehler und unklare Formulierungen auf und es kann überprüft werden, wie lange die Befragung dauert. 

9. Marketing zur Befragung: Um eine hohe Rücklaufquote zu gewährleisten, müssen Sie den Nutzen der Teilnahme für den Kunden aufzeigen und kommunizieren (z.B. Verbesserung eines Produktes). Formulieren Sie einen einleitenden Text, der die Kunden über Ihre Absichten informiert (s. Beispiel). Achten Sie auf eine persönliche Ansprache und legen Sie die Ziele und Beweggründe der Befragung offen. Um einen ausreichenden Rücklauf zu unterstützen, sollten Sie sich grundsätzlich bei allen Entscheidungen zur Gestaltung der Befragung überlegen, wie Sie eine größtmögliche Passung zu Ihrer Kunden-Zielgruppe erreichen können (Schriftgröße, Umfang, farbliche Gestaltung, sprachliche Formulierungen etc.). 
10. Es gibt verschiedene Möglichkeiten, die Befragung durchzuführen. Bei einer schriftlichen Befragung können Fragebögen persönlich übergeben oder postalisch bzw. per E-Mail versendet werden. Wenn dies postalisch erfolgt, sollte immer ein frankierter und adressierter Rückumschlag mit beigefügt werden. Für einen Versand per E-Mail sprechen die geringeren Kosten. Ein Argument gegen den E-Mail-Versand ist, dass Sie vermutlich eine geringere Aufmerksamkeit erhalten. Eine weitere Möglichkeit stellen Online-Befragungen dar. Es gibt diverse Anbieter (s. weiterführende Quellen, Literatur und Instrumente), bei denen man mit Hilfe eines Baukastens eine Befragung erstellt und anschließend den Link an die Kunden verschickt. Eine persönliche mündliche Befragung kann beim Kunden vor Ort z.B. durch einen Mitarbeiter erfolgen. Der Mitarbeiter befragt den Kunden dann anhand des erstellten Fragebogens. Der Vorteil ist darin zu sehen, dass der Mitarbeiter den Kunden begleiten und Fragen bzw. Missverständnisse gleich erläutern kann. Darüber hinaus können Befragungen auch telefonisch erfolgen. Ein Mitarbeiter befragt die Kunden dann mit Hilfe des erstellen Fragebogens am Telefon und trägt die Antworten gleich ein. Dieses Verfahren ist weniger zeitaufwendig als eine persönliche Befragung vor Ort, bietet aber auch den Vorteil, dass Fragen der Kunden direkt beantwortet werden können. 

11. Bei der Auswertung der eingegangenen Fragebögen muss nach den verwendeten Kategorien der Fragen unterschieden werden. Geschlossene Fragen werden entlang der Antwortkategorien bewertet. Insbesondere die Häufigkeit der Kategorien ist dabei von Interesse. Offene Fragen sollten einzeln betrachtet werden. Diese müssen entlang der Inhalte bewertet werden. 
12. Feedback an Teilnehmer: Nach der Durchführung kann es sinnvoll sein, sich für die Teilnahme zu bedanken oder ein zu Ihrer Kundenzielgruppe passendes „Danke schön“ zu verteilen oder zu verlosen. 
13. Veröffentlichung der Ergebnisse: Informieren Sie Ihre Mitarbeiter unbedingt über die Ergebnisse. Bereiten Sie Ihre Ergebnisse adressatengerecht auf. Reine Zahlenkolonnen lassen selbst den größten Statistikfreund verzweifeln. 

14. Ableitung von Maßnahmen: Nach der Veröffentlichung der Ergebnisse erfolgt die Analyse (idealerweise unter Beteiligung von Mitarbeitern). Als Ergebnis sollten konkrete Veränderungen in Ihrem Unternehmen eingeleitet werden. 
15. Wenn möglich informieren Sie Ihre Kunden über die Veränderungen, die Sie aufgrund der Kundenbefragung umgesetzt haben. 
Verweise auf im Text genannte Instrumente und Leitfäden:
· -> Instrument Kreativitätstechniken
Weiterführende Quellen und Literatur:

· Homburg, Ch. / Becker, A. / Hentschel, F. (2003): Der Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und Kundenbindung, in: Bruhn, M./Homburg, Ch. (Hrsg.): Handbuch Kundenbindungsmanagement – Grundlagen – Konzepte – Erfahrungen, Wiesbaden, S. 91-122. 

· Homburg, Christian (Hrsg., 2006): Kundenzufriedenheit. Konzepte - Methoden - Erfahrungen, Wiesbaden.

Haftungsausschluss

Bitte beachten Sie, dass die aufgeführten Quellen/Links nur eine Auswahl darstellen. Wir weisen darauf hin, dass für die Inhalte externer Links und Quellen keine Verantwortung übernommen werden kann. Weiterhin existiert eine Vielzahl an Angeboten, die wir an dieser Stelle nicht vorstellen können.
Beispiel 1:

Fragebogen (Muster)
Sehr geehrte Kunden,

um künftig noch besser auf Ihre Wünsche eingehen zu können, möchten wir Sie bitten, die nachfolgenden Fragen zu beantworten und in beiliegendem Rückkuvert (Porto zahlt Empfänger) – Namensangabe freiwillig – an uns zurückzusenden.

Alter:

Geschlecht:

In Anspruch genommene Dienstleistung?

	Bitte entsprechendes ankreuzen (1= sehr gut, 5= mangelhaft)
	1
	2
	3
	4
	5

	Wie zufrieden waren Sie mit der Beratung?
	
	
	
	
	

	Wie zufrieden waren Sie mit der von uns verrichteten Leistung insgesamt?
	
	
	
	
	

	Wie zufrieden waren Sie mit der Arbeit in Hinblick auf Sauberkeit?
	
	
	
	
	

	Wie zufrieden waren Sie mit der Arbeit in Hinblick auf Pünktlichkeit?
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	


Was hat Ihnen bei unseren durchgeführten Arbeiten ganz besonders gefallen und warum?
	


Was hat Ihnen bei unseren durchgeführten Arbeiten gar nicht gefallen und warum?
	


Welche Anregungen/Verbesserungsvorschläge haben Sie generell für unser Unternehmen?
	


Würden Sie unser Unternehmen noch einmal in Anspruch nehmen?

· Ja

· Nein


Wenn nein, warum nicht? 

Empfehlen Sie unser Unternehmen weiter?

· Ja


· Nein
Wenn nein, warum nicht?

Beispiel 2

Balkenplan
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Datum:

Projekt: Durchführung einer Kundenbefragung

Projektleitung: XY

Was Wer Bis wann

1 2 3 4 5 6 7 8 9101112131415161718192021 22

Ziel formulieren

KW 7

M1

Budget festlegen

KW 7

M2

Zugang zu Zielpersonen sicher stellen (Daten aufbereiten)

KW 9

M3

Fragebogen erstellen (lassen)

KW 12

M4

Pre-Test durchführen

KW 12

M5

Marketing für die Befragung durchführen

KW 13

M6

Befragung durchführen

KW 16

M7

Daten aus Befragung erfassen und aufbereiten

KW 18

M8

Maßnahmen aus Ergebnissen ableiten

KW 21

M9M10 

M7: Es gab Rücklauf von ausreichend vielen Kunden

M8: Ergebnisse liegen verständlich aufbereitet vor

M9: Es wurden Veränderungen beschlossen -> neue Projektplanungen 

M10: Entscheidung über regelmäßigen Einsatz einer Kundenbefragung wurde getroffen

Meilensteine:

M1: Ziel ist klar

M2: Budget steht zur Verfügung

M3: Zielpersonen können erreicht werden

M4: Fragebogen liegt vor

M5: Test war erfolgreich

M6: Zielgruppe ist über Befragung informiert
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