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Liebe Leserin,

|l i eber Leser,

Kundenzufriedenheit. I'n di

schen Begriff steckt so vi ch
als Customer Experience be

die Voice of the Customer

dazugeh®°rigen CX Managemer

kann. I n diesem Whitepaper 5
dazu, wie Kundenzufriedent

man sie erheben kann.

Das Whitepaper ist f¢gr die ur
mit den Begrifflichkeiten

sondern mit ihren Kunden.

|l ich wissen woll en, wi e it

oder Produkte, den Service

Kundenkontakt finden. Ob K

oder entt2uscht ob sie z.L n
werden oder kurz davor sir

treten.

Jenseits aller Konzepte wur {
bewertungen einzuholeny jenseits aller Sentiment
Analysen von Soci al Medi a Posts ist die Kundenbefragun:g
ehrliches und direktes Feedback von Kunden zu bekommen.
Wenn Sie nach dem Lesen dieses Whitepapers Lust haben,
einzuhol en, dann | ade ich Sie he&romlfioohmee iCd:ouTdd tsaum gSiSal
verbindlich 30 Tage kostenfrei. Danach haben Sie schon
denheit in I hrem Unternehmen bestellt ist. Versprochen!
Her zIl i chst

Dr . Martin Schro°der

Kundenzuf rii bent theoretisch

I m Kontext der Konsumentenverhaltensforschung mani
transaktional e Phanomen, bei welchem der Konsume
rend auf seine akkumulierten Konsumptionserfahru
wird Kundenzufriedenhei als hypothetisches Konst
ten, subjektiven Pr2ferenzen und der postkonsumpt.
Servicel eistu en refl ekt iFEexrpte.c tVéetnino ndeine nH rc2hkto nksounngy
sumptiven Eva ation si d, resultiert eine Diskrefy

sich atent z alternativen Anbietern orientieren
pl ainers). De Weiteren k°nnte der Konsument sei nfd
einer Reklamation kommunizieren oder -ofMwmustohzi al en

Kommuni kati on propagieren.

n
I

wird. Bei solcher Diskrepanz erh°ht sich das Pot e
u
s

und ab jetzt wird es ganz praktisch.




Di e (kur ze) Geschicht el ndegn |l etzten Jahrzehnten, i

Kundenzufriedenheit Auf kommen des digitalen Mar ke
|l en Medi en, hat die Kundenzuf
Die Rolle der Kundenzufrle%%%%% ?ngng.g?n%%QTigbg_beelr
wirtschaftslehre hat sich i%UEEQE%C%%Wd%gg?nﬁe%?Tq%%n ¢
ver&andert und ausgewehtet.wﬁpg%? Wngcﬁo@oM%%%eP und Ur
trierten sich Unternehmen 9%53@F u %tﬁhl%%%?%nwﬁ%sdas_F
20. Jahrhunderts hauptsachl?%% %h?dP?%h%k??%%gpr%te ?'C
zesse und Effizienzstelger h%%%ngD%? %%%d%u%%?%eund i hr
oftmals als gegebene Gr°Qe fnSefner weitgehend
Il inearen Verkaufskette betrachtet Mit dem Aufstieg

der Ma rTkheetoirnigen, i nsbesonde
1950er Jahren, begann ein cred il gmenwee s el Es

wurde erkannt, dass Unt er nlei:ns | als e sl e n Kualdesa: : o
in den Mittel punkt ihrer GefoneEtsgai:aseqgi2ns: 2 n,
eine h°here Wahrscheinlich

erfolgreich zu sein. Peter Drucker

Geschichtlich betrachtet spie
der Kundenzufriedenheit den |
produktorientierten zu einer

Wirtschaft wider. Mit der GI c
zunehmenden Homogenit?&t wvon F
Dienstl eistungen wurde die F?
denbeziehungen aufzubauen unc
einem entscheidenden Wettbewe

Mit dem wachsenden Einfluss des Marketings im
betriebswirtschaftlichen Kontext wurde die Kunden
zufriedenheit zu einer zentralen Kenngr?©°Ce. Mar k e
tingabteilungen begannen, den Markt nicht nur in

Bezug auf Verkaufszahlen, sondern auch in Bezug

auf Kundene rbwead ¢rufnngiesnsfer iuen d

denheit zu analysieren. DoRhenKemdemgyfiimedgnkeit st s
ting, auch in anderen Abtek@audgehiwiéeemmktveehklegrpGesct
dem Kundenservice und letz@¥¢hRneiamchchhegee! eheoment f ¢
duktentwicklung wurde die BedRiueuwyd deirn&yndrrher nehmens
zufriedenheit erkannt und integriert.




