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Dr. Ute Kdnighofer ‘lLJ{

Selbstandige Kommunikationsberaterin
Leitung der Landesorganisation Steiermark des PRVA
Lehrauftrage am campus02 / Studiengang International Marketing & Sales

Ausbildung & Erfahrung

«Studium der Betriebswirtschaft

*Marketing Strategie & Business Development T-Mobile Austria
*Marketing & PR-Leitung CEE Immo AG (vormals SEG Immo AG)
*Marketing & PR-Leitung conwert Immobilien Invest SE

Gewerbescheine seit Mai 2008
sMarktkommunikation & Werbung
sUnternehmensberatung einschliel3lich der
Unternehmensorganisation
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Warum ist Kundenorientierung ‘uj{
heute so wichtig?

Verscharfung der Konkurrenzsituation durch:

» Weitgehende Austauschbarkeit von Produkten, Einkaufsstatten

und Strategien
> Verstarktes Auftreten internationaler Mitbewerber

» Sattigungs- und Rezessionstendenzen

auf zahlreichen Markten

» Dominanz preispolitischer Strategien

» Konsument extrem anspruchsvoll




com

Pareto-Regel der Kundenpolitik ‘llJ{

Umsatz/
DB
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Kundenpolitik geht alle an ‘IL‘R

MANAGEMENT

Mitarbeiter in allen Bereichen

Marketing, \ Forschung
Markt- und Bgschaffung, Produktion Logistik Verkaqf,
: Einkauf Marketing
forschung /Entwicklung
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Kundenzufriedenheit als
Voraussetzung fur Kundenbindung (uj{:

Die Kunden vergleichen subjektiv: Erwartungen > tatsachliche Leistung:
unzufriedene Kunden

Erwartungen = tatsachliche Leistung:

Erwartungen an Tatsachlich )
die versprochene erhaltene zufriedengestellte Kunden
Leistung & Leistung Erwartungen < tatsachliche Leistung:
sehr zufriedene Kunden

— >
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Beeinflussungsfaktoren der
Kundenzufriedenheit (u,j{

Kundenzufriedenheit ist das Ergebnis eines Vergleichsprozesses des
Kunden zwischen

seinen \
Erwartungen und -
/ \ / \

individuelles wissen um

individuelle
Anspruchs- Alternativen aktuelle
niveau Erfahrungen Pr_pblem-
l6sung
Leistungsversprechen subjektive
des Anbieters Wahrnehmung

Image des Anbieters der Leistung
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Das Mehr-Faktoren-Modell
der Kundenzufriedenheit ‘lL‘R

Begeisterungs-
faktoren

A . =

Leistungs-
faktoren

Konfirmations-
niveau
/- Basisfaktoren

Erwartungsniveau bezogen
auf Leistungsfaktoren
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit (ujc
Im Industrieglterbereich

Produkte

Betreuung durch den Aul3endienst
Dokumentation

Auftragsabwicklung

Service

Kommunikation sowie

Handhabung von Reklamationen/Beschwerden

V VYV V VY V VY

Es geht immer um Emotionen!
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Kundenloyalitat (uj{:

Wiedereinkauf

Kundenzu- Beziehungs-
friedenheit weiterfihrung
Weiter-
empfehlung

Ziel ist es, das Vertrauen ins Unternehmen
Zu steigern!
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Kundenzufriedenheit
und die Kontaktkette ug{

I I N N

In allen Phasen der Kontaktkette mufd Kundenzufriedenheit gewahrleistet sein.

Die Arbeit jedes einzelnen Mitarbeiters mit
Kundenkontakt steht im Vordergrund!
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Wie wirkt Kundenzufriedenheit? ‘uj{

Je hoher die Kundenzufriedenheit, umso:

YV V V

YV V

Starker ist die Neigung zum Wiederkauf
Hoher ist die Weiterempfehlungsrate

Hoher ist die Wahrscheinlichkeit flr eine Intensivierung der kiinftigen
Geschaftstatigkeit

Hoher ist das Kundenbindungspotential WSS

Eher sind Kunden bereit,
Preissteigerungen zu tolerieren

Geringer ist die Mitarbeiterfluktuation




Konsequenzen von com
Kundenunzufriedenheit (uj{:

1. Abwanderung bzw. Wechsel des Produktes, der Marke oder des
Anbieters

2. Beschwerde gegentiber dem Anbieter oder
einer dritten Partei (Verbraucherschutz,
Schiedsstellen, Medien)

3. Negative Mund-zu-Mund-Kommunikation
gegeniuber dem sozialen Umfeld, Lieferanten,
Mitbewerbern

4. Inaktivitat (,Unvoiced Complaint®,
keine geaulierte Beschwerde)
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Die 3 Ebenen der
Kundenbeziehung (u«?{

begeisterte Kunden
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Ansatze zur Messung der fuj{:
Kundenzufriedenheit

Anséatze zur Messung der
Kundenzufriedenheit

-Umsatz
-Marktanteil
-Abwanderungsrate

-Zuriickgewinnungs-
rate -Critical Incident Technique

Explizite
Methoden

Implizite
Methoden

Analyse der Kundenzufriedenheit =~ Messung der Kundenzufriedenheit durch
durch Befragung Dritter Befragung des Kunden selbst
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CSIl = Beziehung zwischen
Zufriedenheit und Wichtigkeit (u'*‘]{

Analyse der Kundenanforderungen und -zufriedenheit

forumee  Zufriedenheit Kunder- \Wichtigkeit Delta
Al 75% A 16
B 82% B 90% -8
C R 2% c 74% 2
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
Kunden-\h CS|®/

gruppe

Die gleichzeitige Analyse von Zufriedenheit und Wichtigkeit gibt eine klare
Aussage uber Verbesserungsmal3nahmen.
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Erfahrungsberichte UK
Uber treue Kunden

» Es ist ca. 5-7 mal teurer, einen neuen Kunden zu gewinnen als einen
bestehenden Kunden zu halten

» Kunden werden meist erst nach 1 bis 3 Jahren profitabel

» Jelanger die Kundenbeziehung, desto hdher ist der Wert eines
Kunden

» HOhere durchschnittliche Einkaufssummen
» HOhere Einkaufsfrequenz

» Treue Kunden betreiben positive
Mundpropaganda

» Treue Kunden sind weniger preisempfindlich
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Der Kunden-DB im Zeitablauf (uf]{

W O

Break-
even-
Schwelle
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Die neuen Herausforderungen ‘lL‘R

» Neue challenge
= ,Du sollst Deine Kunden nicht alle gleich behandeln!™

hoch
Umsatzanteil

mittel

niedrig

/ keine Profitabilitit
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Fokussierung auf die Kunden
mit einem hohen Wert u«‘]{

Zunahme
T F | T
Ressourcen | Strategischer Strategic Accounts
Wert (2-5% der Kunden)

Key Accounts
(10-20% der Kunden)

Komplexitat Major Accounts
Verkaufsprozel (25-50% der Kunden)

Service Accounts
(30-60% der Kunden)

Abnahme

Kurs Beziehungsmarketing LI;I
@ a. Univ.-Praf Dr. Thomas Werani =

Institut fir Handal, Absatz und Marketdng
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Kundenbindungsinstrumente ‘uf]{

Key Account
Management

Direct Marketing

Eventmarketing/

Erlebnismarketing Kundenkarten

Neue Medien

aktives Beschwerde-
management

Bonus- und
Treueprogramme
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Grundlagen des (uj{:
Beschwerdemanagements

> Eine Beschwerde ist eine vom Kunden initiierte Artikulation
von Unzufriedenheit.

» Beschwerdemanagement ist der aktive Umgang eines
Unternehmens mit Beschwerden.

» Griunde fur die Entwicklung des Beschwerdemanagements :
- Kundenzufriedenheit
- Nachkaufmarketing
- Total Quality Management
-CRM




Elemente und Funktionen des (uj{:com
Beschwerdemanagements

» Input-Funktion: Kanalisierung der Unzufriedenheit und Weiterleitung
der Beschwerden an die zustandigen Stellen im Unternehmen

» Fallbearbeitungs-Funktion: Wiederherstellung der
Kundenzufriedenheit

» Feedback-Funktion: Befragung des Kunden, ob er
mit der Beschwerdebearbeitung zufrieden ist

» Informationsgewinnungs-Funktion: Nutzung der
Beschwerdeinformationen, um zuktnftiger
Unzufriedenheit vorzubeugen
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Typische Anzeichen drohender
Abwanderung UA

» Personalwechsel beim Kunden
» Diffuse Klagen und unberechtigte Mangelrigen

» Zurlckweisung bisher regelmafig bezogener Produkte

» Hinweise auf ,bessere* Angebote r— -
von Wettbewerbern




Kundenzufriedenheit als
unternehmerische Notwendigkeit

Begeistern Sie |hre Kunden
und binden Sie sie emotional
an lhr Unternehmen!

com

UA
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