KUNDENZUFRIEDENREIT -

ERKENNTNISSE, ENTWICKLUNGEN UND ERFAHRUNGEN




IRIS SCHUSTER

|:> Seit 1990 in der Marktforschung tétig

I:> Seit 1999: Geschaftsfuhrerin ForschungsWerk GmbH

ForschungsWeb !

Forschungs
Handfeste Marktforschung

KLASSISCHE MARKTFORSCHUNG

« Telefonische Befragungen
* Online-Befragung

* Qualitative Erhebungen

* Quantitative Erhebungen

» Face-to-Face Erhebungen

Kundenzufriedenheit
Mitarbeiterbefragungen
Produkt- & Konzepttests
Crowdsourcing

uvm...

Forschungs
Handfeste Marktforschung
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IRIS SCHUSTER

|:> Seit 1990 in der Marktforschung tétig

I:> Seit 1999: Geschaftsfuhrerin ForschungsWerk GmbH

Forschungs
Handfeste Marktforschung

SPEZIELLE BRANCHENERFAHRUNG

 Automobilindustrie « IT (Hard- und Software);

- Energieversorger/KU Telekommunikation

+ Finanzdienstleister * Konsumguter

+ Gesundheitswesen * Logistik

« Handel/Versandhandel * Non Profit Organisationen
ForschungsWeb ° Forschungs

Handfeste Marktforschung



IRIS SCHUSTER

|::> Seit 1990 in der Marktforschung tétig
I:> Seit 1999: Geschaftsfuhrerin ForschungsWerk GmbH

2012: Grundung ForschungsWeb GmbH

—y

ForschungsWeb :

NEW MARKET RESEARCH
« Social Media Monitoring
« Social Media Analyse

« Social Media Management

ForschungsWeb :

Forschungs
Handfeste Marktforschung



IRIS SCHUSTER

Seit 1990 in der Marktforschung tétig
Seit 1999: Geschéftsfuhrerin ForschungsWerk GmbH

> 2012: Grundung ForschungsWeb GmbH

I;'} 2014: Systemische Ausbildung

BERATUNG & FORSCHUNG
« Systemische Unternehmensberatung
* Glucks- und Gehirnforschung

* Arbeit mit kreativen und innovativen Methoden

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb :
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DIESE FRAGEN BEANTWORTET DER VORTRAG

ERKENNTNISSE

*  Wie wird Kundenzufriedenheit beeinflusst?

« Was brauchen Kunden, um sich wirklich gltcklich zu fuhlen?

 Was eher nicht?

ENTWICKLUNGEN

* Wie hat sich Kundenzufriedenheit entwickelt?

* Was kdnnen Unternehmen tun, um Kundenzufriedenheit positiv zu entwickeln?

* Welches Potenzial bringt die Digitalisierung mit sich?

ERFAHRUNGEN

*  Wie zufrieden sind Kunden wirklich?

« Was kommt danach?

Forschungs

Forschungs
Handfeste Marktforschung
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KUNDENZUFRIEDENREIT -

ERKENNTNISSE




UNSER HEUTIGES THEMA

« Steigende Auswahl an Unternehmen, Produkten und Angeboten
« Starke Tendenz zum Anbieterwechsel

« Zufriedenstellung und Kundenbindung immer wichtiger

« LOSUNGSANSATZE:

I:> Starkere Orientierung an Winschen & Bedurfnissen der Kunden

:> Angebot individueller Produkte und Dienstleistungen

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !



WAS MACHT KUNDEN ZUFRIEDEN?

Einflussgrofien auf
KUNDENZUFRIEDENHEIT

> Produkt

—> Qualitat und Preis-Leistungs-Verhaltnis
I:{} Dienstleistungsqualitat

- Service
. Prozessqualitat

- Fokus auf den Kunden
> Interaktionsqualitét

- Wertschatzung

Forschungs

Handfeste Marktforschung °

ForschungsWeb - Quelle: Stock-Homburg, 2008



ZUFRIEDENE KUNDEN - SO EHER NICHT

ForschungsWeb !

5 COSTA

DéAST GAR NIX!|

Bowers &Wilkins |
\TE
ot

» »l o) 007/015

Mobilcom Debitel Costa fast gar nix
129.278 Aufrufe e ss Bso A4 TELEN = e

ForschungsWerlk:
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WAS MACHT KUNDEN ZUFRIEDEN?

Einflussgrofien auf
KUNDENZUFRIEDENHEIT

> Produkt

—> Qualitat und Preis-Leistungs-Verhaltnis
I:{} Dienstleistungsqualitat

- Service
. Prozessqualitat

- Fokus auf den Kunden
> Interaktionsqualitét

- Wertschatzung

Forschungs

Handfeste Marktforschung H

ForschungsWeb - Quelle: Stock-Homburg, 2008



ZUFRIEDENE KUNDEN - SO GEHT'S

BVG "Alles Absicht"

Weil wir dich lieben

M e
20 2.702.450 Aufrufe

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !
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WAS MACHT KUNDEN ZUFRIEDEN?

Einflussgrofien auf
KUNDENZUFRIEDENHEIT

> Produkt

—> Qualitat und Preis-Leistungs-Verhaltnis
I:{} Dienstleistungsqualitat

- Service
. Prozessqualitat

- Fokus auf den Kunden
> Interaktionsqualitét

- Wertschatzung

Forschungs

Handfeste Marktforschung 13

ForschungsWeb - Quelle: Stock-Homburg, 2008



KUNDENZUFRIEDENREIT -

ENTWICKLUNGEN




KUNDENUNZUFRIEDENHEIT FRUHER

NACH DEM EINKAUF

ABENDS

FAZIT

[ WEITERGABE AN 6

Forschungs
Handfeste Marktforschung

Forschungs
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KUNDENUNZUFRIEDENHEIT HEUTE

ONLINE-SHOPPING

UNMITTELBAR
DANACH

FAZIT 2
8’ i d & > WEITERGABE AN 209

ARG
Forschungs .

Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !



TIPP: NACHMACHEN!

AUSEINANDERSETZEN MIT KRITIK
» Offenheit gegentber Kritik

« Kunden sehen, dass Kritikpunkte beim Unternehmen registriert werden

HOHE VIRALITAT ERREICHEN
« Positive AuRenwahrnehmung des Unternehmens

« Qualitative ansprechende Umsetzung

AKTIVITAT IM KOMMENTARBEREICH DER SOCIAL MEDIA KANALE
« Kunden sehen, dass das Unternehmen aktiv und reaktionsfreudig ist

« Kunden erhalten Antworten auf inre Fragen -> Kundenzufriedenheit

Forschungs

FOfSChUﬂgS Handfeste Marktforschung
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POSITIVES BEISPIEL

BVG "Alles Absicht"

Weil wir dich lieben

BVG . -
c 2.702.450 Aufrufe

Antonia Klpper vor 1 Woche

ﬂ Ich finde es krass wie innerhalb von ein paar Werbekampagnen die BVG in Berlin total
beliebt gewaorden ist, cbwohl daver alle MUR gemeckert haben.

Antworten + 372 g W
Alle 29 Antworten anzeigen w . | Pasi Susipuro ver 9 Monaten

Klasse. Ich liebe es, wenn jemandem Gber sich selbst lachen kann. Gut gemacht.

Antworten + 520 g W

: Forschungs
ForschungSWeb Handfeste Marktforschung



NEGATIVES BEISPIEL

Community Alle anzeigen

AL Lade deine Freunde ein, diese Seite mit
_Gefallt mir* zu markieren

i 0272671 Personen gefalit das

=y 9.265.405 Personen haben das abonniert

i Gefallt mir = 3\ Abonnieren §3 Empfehlen

Uber 9 Millionen Fans, aber keine :>

. : Nachricht senden deaktiviert
Kontaktmdglichkeit

Abstrafung durch Facebook

... Offentliche Pinnwand deaktiviert “" denkbar

ForschungsWeb : ForschungsWerk

Handfeste Marktforschung




SOCIAL MEDIA FAIL

L)

BRING DEIN DESIGN

AUF DIE PRIL FLASCHE!

Jetxt bannat du a0 tichtig Facde in Wathon brimp:
mmm*—mmmnwummm

ForschungsWeb !

Handfeste Marktforschung

ForschungsWerk
21



AND THE WINNER IS...

TCHMeCKT
L EckER NACH

HAQNCHEN |

ForschungsWeb !

Auswahl von 2 Vorschlagen aus 10 Entwirfen

Aussage von Henkel: "Grundsatzlich begrif3en
wir auch humorvolle Designs"

ABER: "Hat nicht die besten Voraussetzungen,
spater zum Sortiment eines Spulmittels zu
gehoren”

Shitstorm wegen Entscheidung tber Voting-
Ergebnisse zu Gunsten des Marken-Images

Unterschatzung des eigentlichen Ausmalles

Pril-Fiasko konnte sich tber lAngeren Zeitraum
anbahnen

Forschungs
Handfeste Marktforschung
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KUNDENZUFRIEDENREIT -

ERFAHRUNGEN




KUNDENZUFRIEDENHEIT IN DEUTSCHLAND 2016

(+3) Autowerkstatten

(+1) Drogeriemirkte

{+4) Hérgerdteakustiker

(£0) Baumarkt-Onlineshops

(+5) Lebensmittelmarkte

(-8} Fluggesellschaften [ (+2) Stromversorger

{-1) Briefpost
(+1) Bau- und Heimwerkermirkte

(+1) Soziale Netzwerke

1,87
187
2,04
2,12
2,20
2,28

2,36
2,38

2,66

©

1.80

Fo rSChungSWEb :: Quelle: Kundenmonitor Deutschland 2016

Optiker

Fotoservice-Anbleter (-1)
Kfz-Priifstellen

Krankenkassen und -versicherungen (10)

Banken und Sparkassen (+2)
Mobifunkanbieter {-4) / Postfilialen {+8)

Bausparkassen
Internetanbieter (-2)

ForschungsWerk

Handfeste Marktforschung



WAS MACHT KUNDEN ZUFRIEDEN?

Einflussgrofien auf
KUNDENZUFRIEDENHEIT

@ Produkt

- Qualitat und Preis-Leistungs-Verhaltnis

I:> Dienstleistungsqualitat
- Service

.. Prozessqualitat

- Fokus auf den Kunden

@ Interaktionsqualitat

- Wertschatzung

WER NIMMT EINFLUSS AUF DIESE GROSSEN?
AUF WEN HABEN SIE EINFLUSS?

Forschungs

Handfeste Marktforschung 25

ForSChungS Quelle: Stock-Homburg, 2008



FOKUS AUF DEN KUNDEN - SO GEHT'S

» » o) 005/023

HUK-COBURG TV-Spot 2016: Autoversicherung | Unglaubliche Leistungen zum
unglaublichen Preis

9.370 Aufrufe 1y L U

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !
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FAZIT

MITARBEITER ALS WICHTIGSTE GROSSE

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !
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ZUFRIEDENE MITARBEITER -> ZUFRIEDENE KUNDEN

Begeisterter
Kunde

X

Zufriedener
Mitarbeiter

Erfolg des |
. Unternehmens

"

Steigerung von Profit und
Wachstum

Hohere Kundenzufriedenheit

Emotionale Kundenbindung

Guter Service und Ruf durch zufriedene Mitarbeiter

Wachsende Motivation und Produktivitat der Mitarbeiter

Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit

ForschungsWeb !

Forschungs
Handfeste Marktforschung
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WIE ZUFRIEDEN SIND IHRE MITARBEITER HEUTE WIRKLICH?

ForschungsWerk
9

Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !



GALLUP ENGAGEMENT INDEX

MITARBEITERBINDUNG KOMMT IN DEUTSCHLAND NICHT VORAN

L]

® »
G

10% 16% 20% we I 2%

5% 16 18% 17E 5% 16% 15%

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2008 20110 2011 2012 203 2014 205 2016

Hohe emotionale | Geringe emotionale g Gl lelio]gF1{=
Bindung Bindung Bindung

GALLUP ENGAGEMENT INDEX 2016
Gallup GmbH, www.gallup.de

ForschungsWeb [ o, uic 2017 cat,ine asans esomos. Handfeste Markaforschung

ForschungsWerk
0



WAS IST IHR WERTVOLLSTES KAPITAL?

UNZUFRIEDENE MITARBEITER KOSTEN MILLIARDEN

Die volkswirtschaftlichen
Kosten aufgrund von innerer
Klndigung belaufen sich auf

eine Summe zwischen

80,3 wna 105,1

Milliarden Euro jahrlich.

GALLUP ENGAGEMENT INDEX 2016

Gallup GmbH, www.gallup.de

i Forschungs
FO rSCh u n gs We b 5 Copyright © 2017 Gallup, Inc. All rights reserved. g

Handfeste Marktforschung 3



WARUM STAGNIERT MITARBEITERZUFRIEDENHEIT?

ForschungsWerk
2

Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !



MITARBEITERBEFRAGUNGEN

Mitarbeiter-
befragung
HEUTE
v.a. qualitativ +

guantitativ

Mitarbeiter- — T~ —

befragung

GESTERN

v.a. quantitativ

Forschungs
Handfeste Marktforschung
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KOMMUNIKATION - SO GEHT'S

ZIEL UMSETZUNG

C> Ich mGchte meine Mitarbeiter |:|'> EINBINDEN der Mitarbeiter
ZUFRIEDENER machen

LOSUNG

— Entwicklung eines KOMMUNIKATIONSKONZEPTES
mit Fokus auf die Mitarbeiter und die Wertschatzung der
Mitarbeiter

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb !
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WAS HAT ES MIT DEN SCHUHEN AUF SICH?

Forschungs
Handfeste Marktforschung

Forschungs 35



Forschungs
Handfeste Marktforschung

Forschungs
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MITARBEITERGLUCK

Kundenzufriedenheit

04

Motivierte Menschen sind leistungsfahiger
Verbesserte Gesundheit
Weniger Fehltage

Deutlich reduzierter negativer Stress

J 4!

Spurbar besseres Betriebsklima

Signifikant niedrigere Fluktuation

41

Attraktiver Arbeitgeber

Forschungs

uelle: Harvard Universitat und StepStone
Forschungs © P Handfeste Marktforschung
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DIE GENERATION Y WIRD IMMER WICHTIGER

GENERATION . Wensenazng

EI' TH + Sinnhaftigkeit der Tatigkeit

« Einbringen der eigenen
Persodnlichkeit

« Spall an der Arbeit

 Einbinden in interne Ablaufe

°* uvm...

| Forschungs
ForschungSWeb - Bild: www.erfolgsrezepteblog.de Handfeste Marktforschung 38



VERANDERUNG DES FOKUS

@ BISHER: Fokus auf rein
% \virtschaftlichen Erfolg

MEHR UND MEHR: Fokus auf
> Flexibilitat
—» Kommunikation
.. Offenheit

l:.'> Glick

Forschungs

Handfeste Marktforschung 39

ForschungsWeb !
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Albert Schweitz\er

Forschungs

FOI‘SChUI'lgS Handfeste Marktforschung



IRIS SCHUSTER

Geschaftsfuhrung
Telefon: 0911-9908-101
iris.schuster@forschungswerk.de

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWeb :



