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Idee der Kundenbefragung

nbefragung 2012

U Erweiterung der Erkenntnisse aus dem Kennzahlenvergleich um die
Wahrnehmung der Kunden

U Beantwortung von Fragen:
U Wie nehmen die Kunden unser Unternehmen wahr?

U Wie zufrieden sind unsere Kunden insgesamt und insbesondere mit dem
Kundenservice?

U In welchen Bereichen missen/kdnnen wir uns verbessern, um zufriedenere Kunden zu
haben?
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Skalierung der Image-Daten

befragung 2012
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... erbringt zuverlassige und sichere Ver- und Entsorgung rund um die Uhr

(Mittelwert)
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... liefert Trinkwasser in hochster Qualitat (Mittelwert)
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... handelt transparent und nachvollziehbar (Mittelwert)

efragung 2012

Mittelwert
Gesamt 3,51
05 I I 3,84
11 I I 3,84
02 3,83
50 3,82
24 ' I 3,74
10 3,67
27 3,65
13 I I 3,61
04 3,60
12 3,30
34 I 3,1I4
35 . 2,34
1 2 3 4 5
trifft Uberhaupt trifft vollkommen
nicht zu zZu

: o@..] 6
L:UJ"I A Ve W AW



Zufriedenheit mit

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter am Telefon (Mittelwert)
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Zufriedenheit mit

... der Fachkompetenz der Mitarbeiter am Telefon (Mittelwert)

fragung 2012
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Zufriedenheit mit

... der Abwicklung der Kundenanliegen (Mittelwert)

fragung 2012
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Gesamtbewertung der Ergebnisse (Aussagen fur Brandenburg)

befragung 2012

Image:

U Die brandenburgischen Wasserver-/ —
Abwasserentsorger geniel3en insgesamt S48
elnen QUten RUf istein attraktiver Arbeitgeber

B . und Ausbilderin der Region 3.97

U Sehr gute Werte werden beziglich der
Qualitat und Sicherheit der ,angebotenen handelttransparent - [ g
Produkte® erreicht.

U Da die Kunden die Aussagen zu Umwelt, zum fairen Prels
Nachhaltigkeit oder Sozialengagement liefert Trinkwasser

. . . in hdchster Qualjta 4.19
meistens nicht beurteilen konnten, soll

erpringt zuverléssige und sichére

hier mehr Offentlichkeitsarbeit geleistet v traaomgrmtimai) [a38
werden.
betreibt die Anlagen nachhaltig

U Verbesserungsbedaurftig ist das Image fir die zukinfiigen Generationen
bezlglich des wirtschaftlichen und
effizienten Handelns insbesondere im

|
.3’

3,90

handelt umweltorientiert

und ressourcenschonend 3,96

Rahmen der aktuellen Preisdiskussionen 1 2 3 4 5
Uﬂd Karte”vel’fahren Lriltf:fr:tuzbuerhaupt trlfftvollkommg[}

U In diesen Fallen kdnnen/sollen die Unternehmen mit gezielten Presseinformationen zur
wirtschaftlichen Situation bzw. zum Preis-Leistungs-Verhéltnis zeitnah reagieren.
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Gesamtbewertung der Ergebnisse (Aussagen fur Brandenburg)

enbefragung 2012

Zufriedenheit mit dem Kundenservice

U 85% der Kunden sind mit dem Kundenservice ihres Wasserver-/ Abwasserentsorgers
insgesamt ziemlich bzw. sehr zufrieden

U Am starksten auf die Zufriedenheit mit dem Kundenservice wirken die unkomplizierte
Abwicklung der Kundenanliegen, die Freundlichkeit der Mitarbeiter am Telefon und die
telefonische Erreichbarkeit.

U D|e Starken deS mBestwert in der Gesamtgruppe =Mittelwert der Gesamtgruppe
Kundenservices sind die el or e
telefonische Erreichbarkeit und
die Freundlichkeit sowie die
Fachkompetenz der Mitarbeiter. Zufriedenheitmitder

gesamten Kundenservice
U Die positiven Bewertungen

gaben die Kunden ab, die in den

letzten 12 Monaten eine

Auskunft bzw. Beratung zu den

technischen Fragen erhielten Voreedenhettmider

bzw. eine Storung meldeten.

Negativ aul3erten sich Kunden,

die einen Widerspruch erhoben Zufriedenheitmitder

unkomplizierten Abwicklung der Anliegen
haben.
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Zufriedenheitmitder
“Freundlichkeitder Mitarbeiter am Telefon

Zufriedenheitmitder
Fachkompetenz der Mitarbeiter am Telefon




Wichtigkeits-Zufriedenheits-Matrix — Beispiel*

Kundenbefragung 2012

Abwicklung der Kundenanliegen
Verstandlichkeit der Rechnung Q) O Fachkompetenz der Mitarbeiter am Telefon

telefonische Erreichbarkeit
Freundlichkeit der Mitarbeiter am Telefon O
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neutrale Starken
"passiv bleiben"
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Zufriedenheit

*Individuelle Betrachtung — siehe individueller Bericht
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Ausblick Landesweiter Kennzahlenvergleich

nbefragung 2012

U 2 Mdglichkeiten der Durchftihrung:
0 a) Basisdaten
0 b) Anzahl Kennzahlen wie bisher

U Angebot Prognosewerte ab 2. bzw. 3. Teilnahme

U Fur Teilnehmer an Prozessbenchmarkingprojekten im Teilnahmejahr zusatzlich Modul
Basisdaten

U Wiederholungsintervall 3 Jahre (2015 auf Basisdaten 2014)

U Kundenbefragung
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