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Führen von Telefon-Interviews, Versand von Fra-
gebögen usw.

5 	� Schulung der Mitarbeiter, damit die Kun-
denbefragung in hoher Qualität durchge-

führt und die erhobenen Daten korrekt zusam-
mengeführt werden können

6 	� Zusammentragen und Auswerten der Da-
ten und Informationen, Eintragen in die 

Excel-Tabelle und Darstellung als Excel-Netz-
Diagramm

7 	 Bewertung der Auswertungsergebnisse mit 
Blick auf mögliche Auswirkungen für das 

Unternehmen

8 	� Erarbeiten von Maßnahmen zur Korrektur 
einzelner Ergebnisse, um mögliche Poten-

tiale in Form von Wettbewerbsvorteilen erschlie-
ßen, aber auch erkannte Mängel zügig beseiti-
gen zu können

Führt man die Kundenzufriedenheitsanalyse mit 
Hilfe des Excel-Netzdiagramms in regelmäßigen 
Abständen durch, lassen sich die Ergebnisse 
mühelos miteinander vergleichen. Auf diese Art 
werden Veränderungen in der Kundenbewertung 
deutlich und damit mögliche Fortschritte bei der 
Beseitigung erkannter Mängel. Gleichzeitig las-
sen sich ganz besonders hohe Bewertungsnoten 
für bestimmte Parameter erkennen, die von den 
Kunden immer wieder als ganz besondere Stär-
ke des Unternehmens bewertet werden. Diese 
Ergebnisse der Analyse können beispielsweise 
aktiv in die Öffentlichkeitsarbeit des Unterneh-

mens einfließen oder sogar Einfluss auf so wich-
tige unternehmerische Entscheidungen wie die 
Preisgestaltung haben.

Im vorliegenden Beispiel von Abb. 39 wurden 
die meisten Parameter mit der höchsten Punkt-
zahl 10 bewertet. Lediglich der Preis erhielt eine 
deutlich niedrigere Bewertung durch die Kun-
den. Dies ist ein Zeichen dafür, dass die Kunden 
aus Überzeugung kaufen, obwohl der Preis im 
Vergleich zu anderen Anbietern hoch ist. In die-
sem Fall wird das Unternehmen, das diese Kun-
denzufriedenheitsanalyse auswertet, den Preis 
nicht nach unten korrigieren, nur um eine bes-
sere Bewertung dieses Parameters zu erhalten. 
Angesichts der gleichmäßig hohen Zufrieden-
heit der Kunden bei allen anderen abgefragten 
Kriterien kann möglicherweise sogar die Ent-
scheidung für eine Preiserhöhung innerhalb ei-
nes bestehenden Spielraums getroffen werden. 
Was diesen Spielraum nach oben angeht, ist al-
lerdings Vorsicht geboten, da hier die Schmerz-
grenze der Kunden bekannt sein sollte!

Bereiten Sie die systematische Mes-
sung der Kundenzufriedenheit für Ihr 
Unternehmen vor und verwenden Sie 
dafür die auf Ihrer CD-ROM enthaltene Abb. 39. 
Legen Sie zunächst die Vorgehensweise und die 
Verantwortlichkeiten in Ihrem Unternehmen 
fest, setzen Sie Termine und definieren Sie die 
Ihnen wichtigen Zufriedenheitsmerkmale. Fer-
tigen Sie ein Excel-Netzdiagramm im Rahmen 
einer Projektarbeit innerhalb Ihres Unterneh-
mens an und pflegen Sie die regelmäßige Erar-
beitung dieses Instruments.
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Netzdiagramm Abb. 39


