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Kundenmonitor

Eine Investition in Ihre Kundenbindung
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Nur ein zufriedener Kunde bleibt dem Unternehmen treu, empfiehlt es weiter und nimmt
auch in Zukunft dessen Produkte & Leistungen in Anspruch.
Sprechen Sie mit uns, wir haben die richtigen Losungen fur Sie.

Sie wollen:

e Die Zufriedenheit verschiedener Kunden-
typen mit Ihrem Unternehmen messen.

e Die Relevanz einzelner Teilaspekte auf die
Gesamtzufriedenheit erkennen.

e Kundenbindung und -loyalitét langfristig
erhdhen bzw. beeinflussen.

e Die Weiterempfehlungsbereitschaft lhrer
Kunden erhdhen.

e |hre Kunden typologisieren.

e Eine zielgruppengerechte Kundenanspra-
che gewahrleisten.

e Ein Controlling-Instrument zur kontinuierli-
chen Messung der Kundenzufriedenheits-
entwicklung.

Unser Kundenmonitor-System bietet Ihnen eine

Vielzahl relevanter Erkenntnisméglichkeiten:

e Aktuelle und langfristige Messung der
Gesamtzufriedenheit sowie der Zufrieden-
heit in Teilaspekten und deren Zusammen-
hange.

e Konkrete Handlungsvorschlage zur Ver-
besserung Ihrer Kundenbindung.

e  Profil der Starken und Schwéchen lhres
Unternehmens aus Sicht der Kunden.

e Optimierungspotentiale im Rahmen der
strategischen Unternehmensfiihrung.

Zufriedenheit Kundenbindung [

Weiter-
empfehlung
_ Unternehmens-
Wiederkauf erfolg / Umsatz
Toleranz

Zufriedene Kunden verfiigen tber die hochste
Bindung an lhr Unternehmen, empfehlen Ihr
Unternehmen weiter und sind toleranter ge-
genuber Fehlern.

Zufriedene Kunden bedeuten nichts anderes als
ein héheres Umsatzpotential.

Ein kontinuierliches Kundenmonitoring erlaubt
es lhrem Unternehmen, Entwicklungstenden-
zen lhrer Kundenstruktur aufzuzeigen, Starken
und Schwachstellen zu analysieren und entspre-
chende HandlungsmalRnahmen einzuleiten.



Was soll untersucht

werden?

Festlegung des relevanten
Untersuchungsgebiets

Grundsatzliche Uberlegungen fir einen Kundenmonitor

Wer soll befragt
werden?

Festlegung der relevanten
Zielgruppe

Wie soll die Befragung
durchgefihrt werden?

Festlegung der optimalen
Untersuchungsmethode

e Hintergrund bzw. Anlass
der Befragung, Problem-
stellung

e Klar definiertes Untersu-
chungsziel mit Hauptinte-
ressen und Unterthemen

e Unternehmensinterne
Rahmenbedingungen

e Befragung aktueller, po-
tenzieller, ehemaliger
Kunden

e Voll- oder Teilerhebung

e Festlegung der Stichprobe

e Spezifische Quotierung
der Befragungsteilnehmer
nach bestimmten Merk-
malen

e Klarung bereits vorliegen-
der Erkenntnisse aus
Marktforschungsstudien

e Quantitative oder qualita-
tive Befragung

e Schriftliche, telefonische,
personliche oder Online-
Befragung

e Einzelgesprache oder
Gruppendiskussionen
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Befragungsthemen Zielsetzung und Ergebnisse.

Die Befragungsthemen richten sich nach dem
individuellen Erkenntnisinteresse des Auftrag-

Je nach unternehmensindividueller Zielsetzung
kdnnen unterschiedliche Zielgruppen befragt

gebers. Von Bedeutung kann beispielsweise
sein:

e Entwicklung der Kundenzufriedenheit

e Beitrag einzelner Leistungsmerkmale auf
die Gesamtzufriedenheit (Treiber der Ge- o
samtzufriedenheit)

e Kundentypologisierung bzw.
—segmentierung, Kundenstatus, Kunden- °
bindung, z.B. treue Kunden, Stammkun-
den, Seltenkunden, geféahrdete Kunden

e Entwicklung von Image- und Marken- o
wahrnehmung

e  Weiterempfehlungsbereitschaft und o
Wiederkauf o

¢ Informations- und Kaufverhalten
e Sortimentskompetenz

e Motive und Einstellungen

e Soziodemographie der Kunden

o Uv.m.

werden. Zielsetzungen kdnnen sein:

Starken- und Schwachen-Analyse aus Sicht
lhrer Kunden (Befragung lhrer aktuellen
Kunden)

Vermeidung der Abwanderung lhrer Kun-
den zu Wettbewerbern (Befragung ehema-
liger Kunden)

Mdglichkeiten der Neukundenakquise fur

Sie entdecken (Befragung potentieller bzw.

Nicht-Kunden)

Kundentypologisierung bzw. —
Segmentierung

Wettbewerbsvergleiche

Entwicklung eines MaRnahmenkataloges
fur Sie zur Steigerung von Kundenbindung
und —loyalitat



Haben Sie Interesse?

Setzen Sie sich mit uns in Verbindung. Wir be- lhre Ansprechpartnerin: Katharina Kovac
raten Sie gerne, welche Mdglichkeiten fur Ihr Senior-Projektleitung

Unternehmen oder Ihre Organisation bestehen. Telefon: +49 89 46 13 90-18

Wir garantieren lhnen eine zuverlassige und E-Mail: kk@mifm.de

zeitnahe Umsetzung.
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