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Themengebiete - Customer Feedback

Kundenbefragung

Feedbackprozesse

2 Rogator-Roadshow 2021 | Customer Centricity

norsator-

EXPERTS IN FEEDBACK & SOFTWARE

Kundenpanels

MIGROS

&

- Eigenbedarf oder auch Vermarktung 1 - Organisatorss
- Rekrutierungsmoglichkeiten

= ™
Name des Panels - Vertraulichkelt
Art der Befragungen D1 |- Anonymitat
B men Datensi it (Server)
H Umfragen * Datenverwendung (1 Marki- und Sozialforschung)
= Zw tenverwendung Moglichke s Widerrufs zur Speicherung
= Emplanger und Form der D Daten
und -auswertungen inhaltung des Vo




FIDGE".'-OI‘!

EXPERTS IN FEEDBACK & SOFTWARE

Mit Customer Centricity wird ein Vertriebs- und Marketingkonzept bezeichnet, das den Kunden und nicht das Produkt in den Mittelpunkt ruckt. Bedurfnisse und
Wunsche des Kunden bilden damit den Ausgangspunkt fur Marketingmalinahmen. Customer Centricity sollte dabei zur Unternehmenskultur werden, denn das Konzept
erstreckt sich auf alle Bereiche eines Unternehmens.
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Wie wahrscheinlich wirden Sie uns weiterempfehlen?
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Der Net Promoter Score® (NPS®) ist ein
wichtiger Key Performance Indicator (KPI),
der Aufschluss Uber Kundenzufriedenheit und
Kundenbindung eines Unternehmens gibt.

Dazu wird ein standardisierter Messwert
errechnet. Die Net Promoter Score-
Bewertung erfolgt mittels einer Skala von 0
bis 10 bei der Frage nach der
Weiterempfehlungsabsicht.

Daraus leiten sich die Feedbackgeber-
Gruppen: Detraktoren, passiv Zufriedene und
Promotoren ab.

Detraktoren
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Methodik des Net Promoter Score norsatowr -

Zunachst wird errechnet, wie viel Prozent die Promotoren und wie viel die Detraktoren darstellen. Nun wird einfach die Prozentzahl der Detraktoren von
den Promotern abgezogen. Wenn beispielsweise die Detraktoren einen Anteil von 20 Prozent ausmachen und die Promoter 50 Prozent darstellen,
errechnet sich der NPS® wie folgt: 50 — 20 = 30 also einen Weiterempfehlungs-Score von 30.

NPS®

30

5 Rogator-Roadshow 2021 | Customer Centricity



Erweiterung des NPS - NPSplus norsatgr -

Der NPS®pilus ist eine Erweiterung des Net Promoter Score®. Dabei wird der klassische NPS® um einige zusatzliche, kurze,
SZ/L Touchpoint-abhangige Detailfragen erganzt. Diese quantitativen Zusatzfragen helfen dabei, mit dem Net Promoter Score® mehr
Informationen zu erheben, um die Ergebnisse einzuordnen und Veranderungen im Zeitverlauf besser nachvollziehen zu kénnen.

Qualitative Nachfragen sind beim Net Promoter Score® vor allem bei der Unterschreitung von Zufriedenheits-Schwellen
sinnvoll, um ein detaillierteres Feedback und ein besseres Kundenverstandnis zu erlangen.

Die Promotoren: sind die begeisterten Kundinnen und Kunden — Sie empfehlen |hr Unternehmen gerne weiter und sind bereits
positive Markenbotschaftler/innen. Mit den richtigen Folgeprozessen konnen Sie dieses Feedback sinnvoll nutzen!
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Jede Feedbackgruppe und jedes Feedback hat seinen Nutzen. Wichtig ist vor allem, wie Sie damit umgehen und was Sie daraus machen!

Die Indifferenten/ Neutralen oder passiv Zufriedenen: Diese Gruppe ist nicht sonderlich unzufrieden, wurde Ihr Unternehmen aber nicht weiterempfehlen. Sie steht

Ihrer Firma eher neutral gegentber. Deswegen werden sie auch in der NPS®-Berechnung vernachlassigt sollten aber keinesfalls bei der Prozessoptimierung
Ubergangen werden.
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Die Detraktoren oder Kritiker: Wahrend der Umfrage identifizierte Kritiker (Detraktoren) mtssen zu den Ursachen fur ihre schlechte Bewertung befragt werden und
damit helfen sie Ihnen dabei, operative Verbesserungen schnell umzusetzen. Konzeptionelle und strategische Verbesserungspotentiale koénnen so identifiziert und
umgesetzt werden. Von ihnen erfahren Sie, welche MalRnahmen erforderlich sind, um die Organisation auf den Kunden zu zentrieren und wichtige Verbesserungen
entlang der Customer Journey umzusetzen.

Daher ist es wichtig, mit detaillierten Fragen die Ursachen einzukreisen und den Detraktoren mit der offenen Frage die Moglichkeit zu geben, aus der eigenen
Betroffenheit zu erzahlen.
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Zunachst fragen Sie detaillierter nach, an
welcher Stelle die Unzufriedenheit entstanden
ist. Sie sollten es schliellich lokalisieren und am
besten noch durch eine zusatzliche offene
Frage konkretisieren.

|dealerweise passieren jetzt zwei Dinge:

1.) Wir kommunizieren ,das Feedback ist
angekommen und flie3t in MaRnahmen ein®.

Wichtig ist, dass der Kunde eine Information zu
seiner Kritik, im |dealfall sogar zu den
Malnahmen bzw. den Folgeprozessen erhalt.
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2.) Sie kommunizieren es nicht nur, sondern - _—
Sie tun es! Es ist wichtig, dass dieses "-'L'-“ 3
einzelne Feedback nicht nur in den Score A\ )

einflielt und einmal im Monat als verdichtete
Kennzahl im Dashboard gelesen wird,
sondern Konsequenzen hat.

Beispiel: Automatisierte Alert-Mails direkt aus
der Umfrage bei schlechten Bewertungen an
den Kundendienst schicken lassen und

entsprechende Folgeprozesse definieren, die
dadurch angesto3en werden. N 4




Wie also gestaltet man den NPS®
moderner und besser?

1. Zusatzliche Touchpoint-
abhangige, quantitative Fragen
helfen dabei, die Ergebnisse
einzuordnen und Veranderungen im
Zeitverlauf besser nachvollziehen zu
konnen.

2. Die Ermittlung weiterer KPIs
bringt eine breitere Perspektive der
Daten bei hoher Vergleichbarkeit
(z.B. CES).

3. Durch die automatisierte
Alarmfunktion werden vorher
definierte Ansprechpartnerim
Unternehmen in Echtzeit Uber die
Ergebnisse des Kunden informiert
und kénnen daher sofort reagieren.
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Der NPS® sollte in diesem Kontext als prozessorientiertes Befragungsinstrument verstanden werden, das im Unternehmen
an den relevanten Schnittstellen fest verankert sein muss, um als zentraler Bestandteil der Unternehmenskultur wirken zu

kénnen und den Kunden in den Mittelpunkt unseres Handelns zu stellen.
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B2B — Prozessverankerung des NPSplus norsatgr -

A J

Fest verankert bedeutet, dass der Prozess der transaktionalen Befragung maglichst automatisiert vom jeweiligen Touchpoint Uber die Datenbereitstellung, das
Einladungsmanagement und die Befragungsauslieferung tber Mail-Alerts bei Unterschreitung einzelner Werte bis zum Reporting via Dashboard stattfinden sollte.
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Projektschritte: Dashboard

ROoGator u Management Overview
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Ein weiterer wichtiger
Optimierungsansatz:

Die Visualisierung der Ergebnisse
oder auch das Reporting via
Dashboard. Bei der transaktionalen
Befragung bleibt keine Zeit fur
komplexe Auswertungen und die
sind auch nicht notwendig. Viel
wichtiger ist hier die schnelle
Reaktionszeit, die Analyse und die
Veranderungsanzeige.

Ein interaktives Dashboard hilft
Ihnen, den stark Echtzeit-
orientierten Prozess der NPS®-
Befragung auch in Echtzeit zu
analysieren und zu visualisieren - mit
allen relevanten Kategorien und
Grafiken.
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Wissen, Case Studies, Blogartikel & mehr!

» Das Mal} der Begeisterung: Der NPS®plus - Sind Ihre Kunden nur zufrieden oder schon begeistert? Mehr erfahren

= Net Promoter Score® verstandlich erklart — Messen Sie die Begeisterung lhrer Kunden Mehr erfahren

= Customer Effort Score (CES) — Wie leicht wurde Ihren Kunden mit Ihrem Service geholfen? Mehr erfahren

» Blogbeitrag: Wie lassen sich NPS® und Customer Effort Score kombinieren? Mehr erfahren

» Automatisierte Feedbackprozesse implementieren mit Rogator Mehr erfahren

» RogMessenger — |lhr automatisiertes Einladungsmanagement Mehr erfahren

» Blogbeitrag: Was ist der Unterschied zwischen dem NPS® und dem NPS®plus? Mehr erfahren

» Blogbeitrag: ,Liebst du mich noch?“ — Ehrlich fragen mit dem Net Promoter Score® Mehr erfahren

= Blogbeitrag: Wie kénnen kontinuierliche Feedbackprozesse in Unternehmen gestaltet und Schritt fur Schritt aufgebaut
werden? Mehr erfahren

= Blogbeitrag: Welche Bedeutung hat die professionelle Anbindung von Schnittstellen und Prozessen fur den Erfolg
kontinuierlicher Befragungsprozesse? Mehr erfahren

= Case Study: Kundenfeedback mit dem Net Promoter Score® — Kontinuierliches Feedback durch transaktionale Messungen
Mehr erfahren

» Blogbeitrag: Welche Chancen und Grenzen bietet eine NPS®-Befragung? Mehr erfahren



https://www.rogator.de/kundenbefragung/netpromoterscore/
https://www.rogator.de/wissenswertes/fachwissen-customer-feedback/net-promoter-score/
https://www.rogator.de/wissenswertes/fachwissen-customer-feedback/customer-effort-score/
https://www.rogator.de/nps-customer-effort-score-kombinieren/
https://www.rogator.de/kundenbefragung/kontinuierliche-feedbackprozesse/
https://www.rogator.de/software/rogmessenger/
https://www.rogator.de/unterschied-nps-npsplus/
https://www.rogator.de/liebst-du-mich-noch-net-promotor-score/
https://www.rogator.de/kontinuierliche-feedbackprozesse-gestaltet-aufgebaut/
https://www.rogator.de/bedeutung-professionelle-anbindung-schnittstellen-prozessen/
https://www.rogator.de/case-studies/kundenfeedback-nps/
https://www.rogator.de/chancen-grenzen-nps-befragung/
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Das sind unsere Geschaftsfelder EXPERTS I\ FEEDBACK & SOFTWARE
CUSTOMER FEEDBACK SOFTWARE EMPLOYEE FEEDBACK
= Kundenbefragung = Software-Ldésungen = Mitarbeiterbefragung
=  Kundenpanels = Dienstleistungen = FUhrungskraftefeedback
= Feedbackprozesse =  Service & Solutions = Themenfeedback

= Follow-up Prozesse
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U nse re FO kUSth e m e n EXPERTS IN FEEDBACK & SOFTWARE
. Uber 20 Jahre Erfahrung bei CUSTOMER FEEDBACK Bewéhrte und etablierte
1[_ Mitarbeiter- und Softwareprodukte

@ = Kundenbefragung
Kundenbefragungen

= B2B/B2C/ International °0 s
= Kundenzufriedenheit 1[“][ Kundenfokus

» Feedbackprozesse
= Net Promoter Score®

#~  Kompetente und
&im professionelle Beratung

» Feedbackautomatisierung anhtatsmanageﬁment und
L -sicherung auf héchstem
0 Nachhaltigkeit durch = Customer Effort Score 2% Niveau
i®&=/ [olgeprozesse = Kundenpanels

= Panelaufbau

- - + Panelmigration 222 |ndividuelle Losungen
\Q‘J Datenschutz & Sicherheit - Ponoladmmisiration >
» Panel-Studienbetreuung
(?Q Flexible Leistungsbausteine i More than you ask for!
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Vielen Dank!
Wir freuen uns auf Ihre Fragen und Anregungen!

Johannes Hercher
CEO | Vorstand

Wir sind fir Sie da!

Tel. +49 911 8100 558
|.hercher@rogator.de
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