QUALITATS-
MONITOR

WIR ZEIGEN, WORAUF ES ANKOMMT!

KONZEPT@MARKT

Konzept & Markt GmbH
Bischof-Blum-Platz 2
D-65366 Geisenheim / Wiesbaden

+ 49 (0) 6722 75034 11
www.konzept-und-markt.com

BEFRAGUNGSGESTUTZTES
ZUFRIEDENHEITS-CONTROLLING
BEI KUNDEN UND MITARBEITERN




Wir zeigen, worauf es ankommt! r' -

Die Bindung von Kunden und Mitarbeitern ist der % >, i
Schlissel zum langfristigen Erfolg eines Unternehmens. ' v '\

1 N

Aber was ist wichtig? Womit binden Sie Ihre Kunden und - m ,‘A‘
Mitarbeiter nachhaltig und mit wirtschatftlich vertretbarem Aufwand? ‘

Konzept & Markt befasst sich seit seiner Griindung im Jahr 1996 mit der Messung von
Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit: Zahlreiche langjahrige Anwender belegen unsere
Kompetenz.

Wir unterstiitzen Sie bei:

V Zufriedenheitscontrolling V Ableiten von MalBnahmen

V Optimierung der Zufriedenheit V ldentifikation der Starken / Schwéachen
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Unser Ansatz
Welche

Leistungen
i steigern

' : : Bindung und
Seit
1996 Eigenregie Zufriedenheit?

Befragung

bewahrt

: Ursache-
Social und

Media_- Wirkungs-
Controlling analysen

KONZEPT@MARKT

DER QUALITATS-MONITOR VON KONZEPT & MARKT - SEITE 3



Das Konzept & Markt Modulsystem flr Data Analytics

Kundenansprache und Marken-
profilierung bilden die Basis
fir den Unternehmenserfolg

Verbraucher- POS-
Monitor Monitor

Was erwarten die Wie performen meine
potenziellen Kaufer? Produkte am POS?

Insofern setzt Konzept & Markt
an den Hauptstellschrauben an:
Qualitats- Marken-

Monitor Monitor Kunde und Marke

Was bindet Wie profiliere ich
meine Kunden? meine Marken? Ziel ist die hochste Effizienz in der
Marktbearbeitung durch
innovative Analysemethoden!
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Unsere Erfahrung

Seit seiner Einfihrung im Jahr 1997 wird der Qualitats-Monitor erfolgreich
im B2B- und mit B2C-Bereich eingesetzt:

®

Altenpflege

®

Banken und Sparkassen

®

Industriegiter

®

Logistik

®

Online-Handel

®

Stationarer Handel

®

Touristik
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Uber uns
’* Gegriindet 1996

Altenpflege
o000
I?_lankdenl 4 Consultants
a_n _e mn‘ 2 freie Mitarbeiter
Logistik
Verbande
Markenwert
L

Mitarbeiter- und
Kundenbindung
Handelsforschung

[ ]
|‘ m Umsatz ca. 1

Geisenheim /
Wiesbaden
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Unsere Leistungen

» Marken-Monitor
Markenflhrung auf der Basis der
Erfolgstreiber.

» POS-Monitor
Markenauftritt im Handel kontrollieren und
modifizieren.

» Qualitats-Monitor
Unternehmensqualitat aus Sicht der Kunden und
Mitarbeiter messen und optimieren.

» Verbraucher-Monitor
Verbraucherverhalten in einer
Warengruppe analysieren.

» MalRgeschneiderte Forschung

Tests von Kommunikation,
Preisstellung von Produkt.

KONZEF"T@MARKT

Konzept & Markt

Grindung 1996 als OHG
Konsequente Ausrichtung als beratendes Mafo-Institut

Erste Kunden 1997:
Bertelsmann, Otto Group, Sparkassen

1999 Umfirmierung als GmbH

Seit 25 Jahren Mitglied im BVM
und im Marketingclub Frankfurt

Vollmitglied im BDU Bundesverband
der Unternehmensberater seit 2014

Umsatz ca. 1 Mio. €

4 Consultants
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Referenzen

)
AL genevit

petfood with passion

SOZIALVERBAND

VadK

HESSEN-THURINGEN mmm

ANDECHSER
NATUR
\\_/

Dahne Verlag

Ich weil3.

Natiirlich gesiinder!

Peek&Cloppenburg

warema

ARTDECO

DEPOT

IMMOFINANZ

SPACE TO SUCCEED

CAPITAL

‘ RETAIL
PARTNERS

Private Equity
Corporate Finance
Strategy Advisory

Arthur D Little
TRY

P

1spo

SPORTS. BUSINESS. CONNECTED.

— ‘ SENTINEL HAUS
B | NsTITUT

ZUFNLL

logistics group

KONZEF"T@MARKT

DER QUALITATS-MONITOR VON KONZEPT & MARKT - SEITE 8



| Das Ziel des Qualitats-Monitors | ‘

P o —
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Das Ziel des Qualitats-Monitors

Der Qualitats-Monitor zeigt auf, wie stark die Kunden und
Mitarbeiter an das Unternehmen gebunden sind.

Und er macht deutlich, auf welche Leistungen des Unternehmens
es besonders ankommt.

Dabei greift der Qualitats-Monitor die individuelle Situation des
Unternehmens auf:

V Die Fragen werden individuell entwickelt und formuliert.
V Der Auftraggeber entscheidet, welche Arbeitsschritte ,in-house® erfolgen.

V  Wir entwickeln gemeinsam die interne und externe Kommunikationsstrategie

KONZEF"T@MARKT

DER QUALITATS-MONITOR VON KONZEPT & MARKT - SEITE 10



Das Ziel des Qualitats-Monitors

Die Treiberanalysen sind das Herzstlick des Qualitats-Monitors. Sie ordnen die Ergebnisse der
Befragungen nach ihrer Relevanz fur den Erfolg des Unternehmens. Damit konzentrieren Sie sich auf
die MalRBnahmen, die wirklich wichtig sind.

Leistungsfaktoren-Porfolio: Es zei gt , , wo e sDetail-Analyse: Sie zeigt fur jeden Leistungsfaktor

1 “ H .
i m Argen l' i egt . Verbesserungsansatze auf.
Beispiel: Verhalten bei Problemen Beispiel: Das Finden des richtigen Ansprechpartners
Zufriedenheitsportfolio 2018 Verhalten bei Problemen b auf
Das Zufriedenheitsportfolio ist sehr ausgewogen. Im Verhalten bei Problemen besteht noch Steigerungspotenzial. ) ) K.Elﬂ " :nga 15%
Fiir die Zukunft sollten Preise und Konditionen in ihrer Relevanz entscharft werden. Blf‘e pewerien Sie Zumc_t‘m ae 10@?”“? Aussagen . e
Die Kunden haben Miihe, den richtigen Ansprechpartner zu finden! Zufriedenheit 83
10 = Voll und ganz zufrieden s
reiberwirkung
100 e 1% auf die Kunden- GEo Bewertun
* * @ Aie Befragten (n=500) bindung ]
00 % o Zufriedenheit mit Bei Problemen wird mir stets schnell gehalfen. 33% 8,0
® o ® 06 o 1 dom Verhaken bei Problemen
-; o @ 2 den Produkten [ Bei Problemen finde ich schnell den richtigen Ansprechpartner. 28% * 7.8 ]
g () 3 dem Untemehmen und Image
] 4 den Praisen und Konditionan ; ;
5 der Kundenorientierung und Reklamationen werden schnell bearbeitet. 20% 8,6
-betreuung
6 dem Service
o X & 7 dan Kontakimegiichisien Mit Fehlern wird offen und transparent umgegangen. 19% 89
“o% 5% 0% o g der Angebots- und . ;
1 = Uberhaupt nicht zufrisden Treiberwirkung auf die Bindung der Kunden Auftragsabwicklung Basis: Alle Befraglen @1 2 3 4 5 6 7 8 9 10O
asis: Alle Befragten (n=500) 9 der Fachkompetenz und Beratung Skala von .1=Sehr schlecht” bis .10=Sehr gut, hervorragend" —8-2018 (n=500)

B:
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| Der Ablauf des Qualitat Monitors
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- Wer? ) Wie? 1 Was?
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Der Qualitats-Monitor wird individuell konzipiert

Ein intensiver Fragebogenworkshop stellt sicher, dass die individuellen Leistungen lhres
Unternehmens thematisiert werden.

Die Fragen erhalten dadurch eine hohe Relevanz flr die Befragten.
Die Teilnahmebereitschaft ist hoch.

Die Berichterstellung erfolgt nach Ihren Bedtrfnissen

V  Differenzierte Reports fur unterschiedliche Segmente
und Regionen

Gemeinsame Definition der Haupt-ZielgréRen

Webgesttitztes Online Reporting
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Die Befragung

Bei der Wahl der richtigen Erhebungsmethode kénnen Sie sich auf
unsere langjahrige Expertise verlassen.

Die Befragung kann postalisch, telefonisch oder online erfolgen.
Die Zeitdauer des Interviews betragt 10 bis 15 Minuten.

Wir helfen Ihnen bei der Organisation und Umsetzung von
In-house-Befragungen oder suchen fir Sie den passenden
Felddienstleister.

O Sie entscheiden, welche Arbeitsschritte Sie uns Uberlassen
mochten.
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Die Social Media-Analyse

Bei der Social Media-Analyse greifen wir auf die Kompetenz

V I ( : : ) unseres Partners Vico Research & Consulting zurick.

Phase 1: Numerische Auswertung des Zufriedenheitsniveaus
in der Branche und bei ausgewdahlten Top-Unternehmen auf
Plattformen wie Google oder Kununu.

Ziel: Benchmark mit dem Gesamtmarkt oder mit ausgewahlten

Wetthewerbern.

Phase 2: Inhaltliche Analyse, inwieweit die unternenmensindividuellen
Leistungsfaktoren flr die gesamte Branche pragend sind.
Ziel: Abgleich der Anforderungen der eigenen Kunden oder
Mitarbeiter am Erflllungsgrad der Branche. Sind die eigenen
Mafl3nahmen relevant fur alle potenziellen Kunden oder Mitarbeiter?
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Analyseschritt 1: Zufriedenheits- und Bindungsniveau

Die Gesamtzufriedenheit und die Weiterempfehlungsbereitschaft sind die ZielgroR3en fir das Controlling.
Zumeist erfolgen detaillierte Vergleiche im Zeitablauf und zwischen verschiedenen Gruppen.

Zufriedenheit
insgesamt

10 Sehr zufrieden J

W h o1 OO

2
1 Uberhaupt nicht zufrieden L
Keine Angabe

Basis: Alle Befragten

Gesamtzufriedenheit
(n=500)

I 28%
I 37%
I 22%
B 6%
I 2%
| 0%
| 0%
0%
0%
0%
5%

?=8,8

Einem guten Bekannten in einem
anderen Unternehmen wirde ich
XXXX sehr empfehlen

10 Stimme voll und ganz zu J

W s 01O N 00 ©

2
1 Stimme Uberhaupt nicht zu L
Keine Angabe

Empfehlungsbereitschaft
(n=500)

I 35%
I 23%
B 21%
B 5%
I 2%
| 1%
| 0%
0%
| 0%
0%
7%

@=89
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Analyseschritt 2: Net Promotor Score

Der Net Promotor Score ist eine weitere Zielgro3e fur die Bindung. Er zeigt, ob durch die Kunden oder
Mitarbeiter eine positive Kommunikation bewirkt wird und ergibt sich aus dem Saldo von Promotoren
(Weiterempfehlern) und Kritikern.

Zustimmung auf der AEinem guten Bekannten in einem anderen U

10-stufigen Skala XXX sehr empfehl enhi

,Stimme voll und ganz zu* Promotoren _ 63%
J 1 Promotoren iti 9

Jp— /. Kritiker [} 10%

53%

S . } Neutrale = Nettopromotoren

7 .
6 I )
5 I
4 N
3
2 I
L 1 -

LStimme Uberhaupt nicht zu*
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Analyseschritt 3: Treiberanalyse

Die Treiberanalyse erfolgt indirekt durch die verkntpfte Anwendung von Faktoren- und Regressions-
analysen. Sie zeigt, welche Leistungen des Unternehmens die Kunden oder Mitarbeiter am starksten binden.

(1) Es gibt beispielsweise drei Leistungen( , Ur sachen*®)
(2) Die Kundenbindung ist eine Ubergeordnete GroRRe; ist das Ziel ( , Wi r k.ung*® )

(3) Indrei Koordinatensystemen kann man die Bewertung der drei (verschiedenen) Leistungen und der
(gleichen) Kundenbindung simultan abtragen. Jeder Punkt steht fiir die Bewertung eines Kunden.

(4) Die Regressionsgerade zeigt den Zusammenhang zwischen Leistung und Kundenbindung.
Je steiler sie verlauft, desto wichtiger ist diese Leistung. Grund: Bereits kleine Verbesserungen der Leistung
(z.B. bei der Problembehandlung) bewirken eine deutlich starkere Erhéhung der Kundenbindung.

Bindung Bindung Bindung
sehr
10 10 weniger 10 wichtig
o o W|Cht|g
1 Produkte 1 Preise und 1 Problem-
1 10 1 10 Konditionen 1 10 behandlung
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Analyseschritt 4: Normstrategien ableiten

Das Leistungsfaktoren-Portfolio verkntpft die Zufriedenheit mit der Treiberwirkung im Hinblick auf
alle Leistungsdimensionen.

—)

Die Starfaktoren sind am wichtigsten fur den Erfolg und stellen
fur sich genommen tberdurchschnittlich zufrieden.

\ | Managementproblem: Wie kann dieses Zufriedenheitsniveau
gehalten werden?

Optionale L Star- ,l
Faktoren Faktoren

Niveau halten,

falls Aufwand gering Niveau halten @ Die optionalen Faktoren stellen Giberdurchschnittlich zufrieden,

sind aber nicht so wichtig.
Managementproblem: Kann die Wichtigkeit gesteigert werden?
Gibt es Sparpotenzial?

—
()
<
c
()
o
()
=
“—
>
N

Niveau steigern, Niveau verbessern I Die strategischen Faktoren stellen nur unterdurchschnittlich
falls Profilierungspotenzial oder Wichtigkeit reduzieren zufrieden, sind aber nicht so wichtig.
Managementproblem: Kann die Wichtigkeit weiter gesenkt werden
& oder gibt es Verbesserungspotenzial? Kann weiter das Entstehen
von kritischen Bereichen verhindert werden?

| Strategische 1 Kritische

Faktoren Faktoren /'\  Die kritischen Faktoren stellen nur unterdurchschnittlich zufrieden
und sind sehr wichtig.
Managementproblem: Kénnen die Faktoren ,entscharft” werden?
Kann die Wichtigkeit reduziert werden? Kann die Zufriedenheit
erhoéht werden?
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Analyseschritt 4: Normstrategien ableiten

Das Verhalten bei Problemen und die Preise / Konditionen stellen kurzfristig relevante Handlungsfelder dar.
Sie stellen bei Uberdurchschnittlicher Treiberwirkung nur unterdurchschnittlich zufrieden!

10,0 @ g 11% T . Alle Befragten (n=500)

90 Q e Zufriedenheit mit
= | ® 78,7 @ e 6 e 9 1 dem Verhalten bei Problemen
% 0 2 den Produkten
§ 8,0 9 3 dem Unternehmen und Image
El 4  den Preisen und Konditionen

7,0 5 der Kundenorientierung und -betreuung

6 dem Service
6.0 I & 7 den Kontaktméglichkeiten
0% 5% 10% 15% 8 der Angebots- und Auftragsabwicklung
Treiberwirkung auf die Bindung der Kunden 9 der Fachkompetenz und Beratung

Skala von ,1=Sehr schlecht” bis ,10=Sehr gut, hervorragend*
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Analyseschritt 5: Mallhahmen entwickeln

Ca. 20 bis 30 Einzelleistungen werden individuell far Ihr
Unternehmen abgefragt. Sie bilden die Basis fur den
MalRnahmenplan. Basis ist auch hier eine Treiberanalyse.

Starken und Schwéachenanalyse
far einen Leistungsbereich 1

Verhalten bei Problemen

Trewberw\rrkung auf 15%
Bitte bewerten Sie zunachst die folgenden Aussagen Kundenbindung
Die Kunden haben Miihe, den richtigen Ansprechpartner zu finden! Zufriedenheit 83
Treiberwirkung 2
auf die Kunden-
1 bindung 8,6 Bewertung
Bei Problemen wird mir stets schnell geholfen. 33% I 8,0
[ Bei Problemen finde ich schnell den richtigen Ansprechpartner. 28% * 7.8
Reklamationen werden schnell bearbeitet. 20% 8,6
Mit Fehlern wird offen und transparent umgegangen. 19% 8.9
Basis: Alle Befragten @1 2 3 4 5 6 7 8 9 10©
Skala von ., 1=Sehr schlecht” bis .10=Sehr gut, hervorragend" —8—-2018 (n=500)
KONZEF‘T@MARKT

1

Die Einzelleistungen bilden zusammen genommen
einen Leistungsfaktor.

Sie zeigen, durch welche EinzelmalRnahmen die
Bewertung der Kundenansprache beeinflusst wird.
Die Zuordnung erfolgt indirekt durch eine
Faktorenanalyse.

Die Treiberwirkung gibt an, wie wichtig die jeweilige
Einzelleistung fur den Leistungsfaktor ist.

Sie wird indirekt durch eine Regressionsanalyse
berechnet. Leistungen mit einer hohen Treiberwirkung
sollten im Fokus der Manahmenplanung stehen.

Die Einzelurteile identifizieren schwache und starke
Einzelleistungen.

Das Durchschnittsurteil wird fir jeden Leistungs-
faktor individuell bestimmt, so dass direkt der
Handlungsbedarf in diesem Faktor offensichtlich
wird. Wichtige Einzelleistungen mit unterdurchschnitt-
licher Bewertung sollten als erste verbessert

werden.
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Analyseschritt 5: Mallhahmen entwickeln

Die Auffindbarkeit des richtigen Ansprechpartners muss verbessert werden.
Das EDV-System fir das Callcenter

wird entsprechend optimiert. Treiberwirkung
auf die Kunden-
bindung

Bei Problemen wird mir stets schnell geholfen. 33%

Treiberwirkung auf

0,
Kundenbindung =
Zufriedenheit 8,3
@ 8,3 Bewertung

|

Bei Problemen finde ich schnell den richtigen Ansprechpartner. 28%

{

Reklamationen werden schnell bearbeitet. 20%

Mit Fehlern wird offen und transparent umgegangen. 19%

Basis: Alle Befragten (n=500) Ll 2 3 4 5

Skala von ,1=Sehr schlecht” bis ,10=Sehr gut, hervorragend*

8,6

8,9

8 9 10
J
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Analyseschritt 6: Validierung mit Freitextfragen

Was kann XXX aus lhrer Sicht noch verbessern?

,Das Unternehmen setzt und halt
einen hohen Standard im

Positive AuBerungen Technischen Support. Herzlichen
allgemein Dank dafr!

4%

Anregungen
18%

.Bessere Lieferzeiten und
mehr Zuverlassigkeit bei den
Terminen.*

,Mehr Zubehdr und
komplette Lésungen.*

.Neben der Langlebigkeit der
Produkte - die Innovation voran
Keine Angabe treiben, um den Anschluss nicht zu
78% verlieren!”

Basis: Alle Befragten (n=500)
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Analyseschritt 7: Die Social Media-Analyse

Benchmarking des Zufriedenheitsniveaus: Kk 2,89

V I ( > Der eigenen Kunden oder Mitarbeiter mit der gesamten Branche

Der eigenen Kunden oder Mitarbeiter mit ausgewahlten
Wettbewerbern

Validierung des Leistungsfaktorenportfolios:
Des eigenen Unternehmens mit der gesamten Branche

Des eigenen Unternehmens mit ausgewahlten Wettbewerbern

10,0 ,x ARES * @ Alle Befragten (n=500)
o (o] © Zufriedenheit mit ...
= . ®o87 0 G 9 9 1 dem Verhalten bei Problemen
E (7] 2 den Produktan
g 80 3 dem Untemehmen und Image
K 4 den Preisen und Konditionen
70 5 der Kundenorientierung und -batrauung
6 dem Service
ad X Ay 7 den Kontakiméglichkeiten
8 der Angsbots- und Auftragsabwicklung
rwi .t a ®  der Fachkompetenz und Beratung

Trelberwirkiung auf die Bindung der Kunden
KONZEF’T@MARKT
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Unsere Leistungen
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Unsere Leistungen

Sie bestimmen den Leistungsumfang!

Wir bieten lhnen
V Konzeption der Untersuchung

V Beratung bei der Stichprobenbildung %{j

und der Social Media-Analyse “

Fragebogenentwicklung mit Workshop

Organisation der Befragung

Datenanalyse mit Treiberanalysen

Erstellung von Berichten mit Empfehlungen

Prasentation der Ergebnisse, Konzeption von Online-Reportings

< < K< <K <K K<

Umsetzungs-Workshops
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Zeitbedarf und Honorar

' Typischer Projektablauf Honorare
L

Setup und Fragebogen: 2 Wochen ab 2.500,- €
Befragung: 3 Wochen Keine Kosten, da intern
Social Media Analyse: parallel zur ab 2.000,- €

Befragung
Datenanalysen und Berichte: 3 Wochen ab 5.000 ,- €
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Ihre Ansprechpartner fur den Qualitats-Monitor

Konzept & Markt GmbH
Bischof-Blum-Platz 2
65366 Geisenheim / Rheingau

www.konzept-und-markt.com Dr. Ottmar Franzen Sabrina Grumm
( ++496722 75034 11 ( ++496722 75034 16
€ ++496722 75034 21 é ++496722 75034 26
franzen@konzept-und-markt.com grumm@konzept-und-markt.com
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