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BIG Interne Kundenzufriedenheitsanalyse

Ein Unternehmens-/Geschaftsbereich (Business Unit)
oder eine Abteilung kann die Zufriedenheit messen von:

+« Kunden auf3erhalb des Unternehmens (externe, klassische
Kundenzufriedenheitsanalyse) oder
« Mitarbeitern des Unternehmens (interne Kundenzufriedenheitsanalyse)

Die interne Kundenzufriedenheitsanalyse bietet sich fir Unternehmensbereiche und
Abteilungen an, die andere Unternehmensbereiche, die internen Kunden also, mit
bestimmten Diensten oder Waren unterstitzen, z.B.

. Kontakt + Information Uber
IT Services www.fbinnovation.com

Personalabteilung

Marketing- und Vertriebsservices
Fuhrpark-, BUro- bzw. Einrichtungsverwaltung / Facility Management
Catering und Kantinenversorgung

Betriebssicherheits- bzw. Gesundheitsdienst
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Die wichtigen, wesentlichen Schritte sind:

1. Fragen Konzept / Fragebogen (schriftlich, online, mtndlich)
Sie bestimmen die Ziele und Zielgruppen fur die Befra-
gung. Wir unterstitzen Sie dabei, bei der Zusammenstel-
lung des Fragenkatalogs und bei der Auswahl des am
besten geeigneten Befragungsinstruments. Sie schreiben
einen erlauternden Ankiindigungsbrief an die internen
Kunden. Wenn Sie es winschen, fuhren wir die Befragung
(national o. weltweit) durch und erfassen die Antworten.

2. Antworten Erfassung, Eingabe, Auswertung, Bericht
Wir geben die Antworten in ein geeignetes Software-
Programm ein, analysieren die Ergebnisse und erstellen
einen Report. Nach wenigen Tagen erhalten Sie lhre
Auswertung in der zuvor vereinbarten Form.

3. Reaktion Feedback an Teilnehmer, Diskussion in Workshops
Auf Wunsch fihren wir eine Ergebnisprasentation durch
und unterstitzen Sie in Ihren Workshops. Als neutraler
Aul3enstehender kbnnen wir zur objektiven Deutung und
Umsetzung der Ergebnisse wesentlich beitragen.

4. Ergebnisse Umsetzung der Ergebnisse, Kontrolle, Wiederholung
Sie bestimmen, ob und wann Sie zwecks Erfolgs- und
Trendkontrolle eine neue Analyse durchfiihren méchten.

bitte lesen Sie weiter =
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Warum FBInnovation dabei helfen kann:

< FBInnovation bietet in allen Phasen der internen Kundenbe-
fragung (Planung/ Konzeption, Prozessmanagement, Folgepro-
zesse) Unterstitzung an und steuert die Erfahrungen anderer Un-
ternehmen sowie den neuesten Stand von Forschung und Lehre bei.

< FBInnovation dient der Belegschaft und der Unternehmensleitung als Treu-
hander, Mittler und glaubhafter Garant der Anonymitat der Mitarbeiter (ohne
dass dadurch der Nutzen der Ergebnisse eingeschrankt wird).

< FBInnovation bietet vergleichende interne Kundenbefragungen fir andere
Unternehmensbereiche und Wiederholungsmessungen nach vereinbarten
Zeitabstanden mit Trendanalyse.

< AuRerdem: ggf. externe Kundenbefragungen, um die Aul3enwirkung und Kun-
denorientierung der Belegschaft zu messen und wertvolle Erkenntnisse durch
Abgleich von externer u. interner Kundenzufriedenheitsmessung zu gewinnen.

Projektziele kdnnen sein:

% Messen, wie die internen Kunden die Dinge sehen (Vergleich der Winsche/
Erwartungen mit dem subjektiv wahrgenommenen Erfullungsgrad)

% Starken und Schwachen identifizieren

% Verbesserungsmalinahmen, um Starken auszubauen, Schwachen zu
reduzieren

« Kommunikative Ziele (verbesserte Kooperation zwischen Abteilungen,
Ausbau einer ,Feedback-Kultur)

« Schaffung/Ermittlung von Grundlagen fur das ISO 9001-Qualitatshand-buch,
fur Balanced Scorecard, Knowledge Management und andere Instrumente.

Mdgliche Themenabschnitte eines Fragebogens

Service-/Produktleistung (Preis-Leistungs-Verhaltnis, Qualitat usw.)
Vergleich mit externen Anbietern gleicher oder ahnlicher Dienste
Zusammenarbeit/Kooperation/Kundenorientierung

Verhalten und Auftreten der Mitarbeiter

Information und Kommunikation Kontakt + Information tiber
Reklamationsbearbeitung www.fbinnovation.com
Image und Vertrauen

Demografische Details

Weitere Informationen erhalten Sie gerne unter Tel.+ 49 (0) 2137 — 917880
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