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1. Zweck, Anwendungsbereich und Anwender

Zweck dieses Verfahrens ist, die Methoden zum Sammeln und zur Verwendung von Informationen
liber die Kundenzufriedenheit zu beschreiben, um ein System zur Uberwachung der

Kundenzufriedenheit einzurichten.

Dieses Verfahren wird fiir alle Prozesse und/oder Bereiche (Teile der Organisation) im Rahmen des
QMS, welche die Kommunikation und Feststellung von Kundenwiinschen nachweisen oder Kunden-

Feedback erhalten, angewendet.

Anwender dieses Dokuments sind [Mitarbeiter der Verkaufs-AbteiIung]} von [Organisations-Name]. Comment [9A4]: Anpassen an Praxis
der Organisation.

2. Referenzdokumente

e |SO 9001 Standard, Klauseln 7.2.3 und 8.2.1
e Verfahren fiir Korrektur- und VorbeugungsmaRnahmen
e Verfahren fir Management-Review
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3. Einrichtung eines Systems zur Messung der Kundenzufriedenheit

3.1. Prozessablauf

Indentifizierung von Kundenerwartungen

- - e A ey
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Methodenwahl zur Sammlung von Daten

Er g des Kund friedenheits-Fr K log

y

Bericht iiber die durchgefiihrte Analyse

Ende J

3.2. Identifizierung von Kundenerwartungen
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Bei der Feststellung der Kundenerwartungen muss [Job-Titel] Folgendes beriicksichtigen:

e Anforderungen, die Kunden iiber den Vertrag und Begleitdokumente bekanntgaben

e Kundenanforderungen, die impliziert sind

Der Kunde muss nicht alle Aspekte des Produkts spezifizieren — es ist wichtig, dass die Organisation

3.3. Identifizierung und Auswahl von Charakteristiken in Bezug auf Kundenzufriedenheit

Die Charakteristiken kdnnen in Kategorien gruppiert und entsprechend ihrer Relevanz fiir den
Kunden gereiht werden.

Performance (Qualitit, Zuverlassigkeit), Charakteristiken, Asthetik, Sicherheit, Support

e Versand-Charakteristiken

Termingerechte Lieferung, Vollstandigkeit der Sendung, bendtigte Reaktionszeit auf

Persénliche Charakteristiken (Freundlichkeit, Kompetenz, Kommunikation), Umgang mit der

3.4. Methodenwahl zur Sammlung von Daten liber Kundenzufriedenheit

[Job-Titel] \ ist verantwortlich fiir das Sammeln von Daten lber die Kundenzufriedenheit und dies

Die qualitative Untersuchung wird so durchgefiihrt, dass die fiir die Kundenzufriedenheit

‘[Job-TiteI] sammelt Informationen durch detaillierte Interviews mit Kunden und Diskussionsgruppen,

Die quantitative Untersuchung misst den Grad der Kundenzufriedenheit.

Interviews und Befragungen (diese kdnnen per Post, E-Mail oder gemeinsam mit dem Produkt

hauptsachlichen Tools, die [Job-Titel] zur Durchflihrung dieser Untersuchung verwendet.l

[Job-Titel] sammelt diese Informationen zumindest i[ein Mal pro Jahr].
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Comment [9A7]: Anpassen an
Bedurfnisse der Organisation.

Comment [9A8]: Anpassen an
Bedurfnisse der Organisation.

Comment [9A9]: Anpassen an
Bedurfnisse der Organisation.

Manager

Comment [9A10]: Z.B. Marketing-
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Manager

Comment [9A12]: Anpassen an
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[Comment [9A13]: z.B. Marketing-

Comment [9A16]: Dies ist eine
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[Job-Titel] verifiziert die gesammelten Daten, indem er die folgenden Aspekte liberpriift:

Schlussfolgerung zu vermeiden,
e Vollstandigkeit der Daten; es ist wichtig, die Vollstandigkeit der Daten zu tUberpriifen und zu

e Genauigkeit der Daten; es wird empfohlen zu bestatigen, dass die Anzahl der Befragten in

konsistent sind.
3.5. Wahl des MaRBstabs und der Umfragemethode

[Job-Titel] ermittelt den MalRstab der Umfrage statistisch, um den Grad der Genauigkeit zu

Im Falle kumulativer Umfragen verwendet [Job-Titel] eine kleine Probe und es hangt von einer

diesen durchgefiihrt.

[Job-Titel] muss Sampling-Methoden bestimmen, um reprédsentative Ergebnisse in Bezug auf die
Anzahl von Kunden zu liefern:

e Die Methode der Stichprobenerhebung wird verwendet, wenn die Gruppe der Kunden relativ
homogen ist,
e die Methode geschichteter Stichproben (Gruppenauswahl) wird verwendet, um Kunden in

Informationen Uber jede Gruppe von Kunden zu erhalten.
3.6. Erstellung des Fragenkatalogs zur Evaluierung der Kundenzufriedenheit
3.6.1. Wahl der Struktur und Formulierung der Fragen

Nach der Bestimmung, welche Informationen benétigt werden, gruppiert [Job-Titel] die Fragen in

Reihenfolge der Fragen ist eine logische — von allgemeinen zu mehr spezifischeren Fragen.
Bei der Formulierung von Fragen muss [Job-Titel]:

e Hinsichtlich Wer, Was, Wann, Wo, Warum und Wie die Fragen klar definieren

e Die Verwendung mehrdeutiger Worter vermeiden

L ]
konnten oder ihn beeinflussen und zu den Antworten fiihren, welche die Organisation héren
mochte.

Der Fragenkatalog kann Fragen beinhalten, die erklarende Antworten verlangen.

3.6.2. Einrichtung eines Rangordnungssystems

Comment [9A17]: Léschen, wenn die

verwendet.

Comment [9A18]: Z.B. Marketing-
Manager

Comment [9A19]: Léschen, wenn die
Organisation eine andere Methode zur
Bewertung der Kundenzufriedenheit
verwendet.
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Entsprechend den von [Job-Titel] gelieferten Informationen tber Kunden, libermittelt [Job-Titel] den Comment [9A21]: Z.B.
=SS Verkaufsmitarbeiter

kk Comment [9A22]: z.B. Marketing-
Manager

Analyse der Kundenzufriedenheit, errechnet [Job-Titel] eine durchschnittliche Punktzahl fir jede

Management-Vertreter die Ergebnisse und berichtet [Job-Titel] tiber die Ergebnisse, der dann eine Comment [9A23]: Z.B. Marketing-
Manager oder CEO
Vorbeugungsmalnahmen entscheidet.
Kriterien zur Evaluierung der Kundenzufriedenheit: Comment [9A24]: Warum eine Fiinf-
Punkte-Skala verwendet werden sollte?
Gesamt- Grad der Zufriedenheit
Durchschnittsnote auf Ansichten reflektiert. Zum Beispiel hat eine

) N Skala von 1 bis 4 keine mittlere Option und
einer Skala von 1 bis 5

konnten. Skalen mit mehr als fiinf
Optionen, wie 1-7 oder 1-9 kénnen fiir den

45-5 Hoher Zufriedenheitsgrad

verwenden sein.

Comment [9A26]: Anpassen dieser

andere Skala verwendet wird.

Comment [9A25]: Anpassen dieser
Spalte, wenn eine andere Skala verwendet
wird.

3.7. Analysieren der Daten iiber die Kundenzufriedenheit

Wenn Daten in Bezug auf die Kundenzufriedenheit gesammelt werden, analysiert [Job-Titel] dies, um

Grad der Kundenzufriedenheit (insgesamt oder per Kundenkategorie) und Trends

auf die Kundenzufriedenheit haben konnen

Bereiche, die verbessert werden konnen
3.8. Bericht Giber die durchgefiihrte Analyse

[Job-Titel] dokumentiert die Ergebnisse der Analyse im Bericht der Kundenzufriedenheit, gemeinsam

Bereichen helfen kdnnen, und Gbermittelt diesen an [Job-Titel]. Der Bericht sollte mégliche Ursachen

3.9. Kommunizieren der Informationen liber die Kundenzufriedenheit

Informationen, welche Elemente der Kundenzufriedenheit beeinflussen, werden vom Management

Ubermittelt, um MaRnahmen zu treffen, die zu einer Verbesserung fiihren kdnnen. Abhangig von der
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Informationen kdnnen weitergegeben werden an:

e Einkaufsabteilung, wenn sich die Unzufriedenheit auf die Qualitdt des beschaffen Materials

bezieht

Kundenkontakten zeigen

e Kundensupport-Abteilung, wenn Kunden mit der Geschwindigkeit und Qualitdt der Reaktion

e Geschaftsleitung, wenn Preis und Wert (in der Wahrnehmung der Kunden) fiir Kunden

signifikant sind

4. Handhabung von auf Basis dieses Dokuments aufbewahrten

Comment [9A27]: Anpassung und

Comment [9A28]: Ist die Aufzeichnung
in elektronischer Form, tragen Sie den
Namen des Ordners am Computer des
Management-Vertreters ein.

Aufzeichnungen
Aufbewahrung
Aufzeichnungsname Code Verantwortlichkeit
Aufbewahrungszeit | Ort
[Biiro des
Fragenkatalog - )
. . PR.12.1 | 2 Jahre Management- | [Job-Titel]
Kundenzufriedenheit
Vertreters]
. [Biiro des
Bericht der :
. . PR.12.2 | 2 Jahre Management- | [Job-Titel]
Kundenzufriedenheit
Vertreters]
. [Biiro des
Uberwachung der .
i ; PR.12.3 | 2 Jahre Management- | [Job-Titel]
Kundenzufriedenheit
Vertreters]
5. Anhdnge
e Anhang 1 - Fragenkatalog Kundenzufriedenheit
e Anhang 2 — Bericht der Kundenzufriedenheit
e Anhang 3 — Uberwachung der Kundenzufriedenheit
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