Zusatzmodul zum Kennzahlenvergleich:

Kundenbefragung
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1 Einleitung

Die Betrachtung des eigenen Ver- und Entsorgungsunternehmens und der Vergleich mit anderen
Partnern sind Bestandteile der Modernisierungsstrategie der deutschen Wasserwirtschaft. Im Rahmen
der landesweiten Kennzahlenvergleiche werden die erbrachten Leistungen anhand des Finf-Saulen-
Modells verglichen und Erkenntnisse, Verbesserungen und Maflnahmen aus ,Anbietersicht*
erarbeitet.

Anbietersicht

Nach- Wirtschaft-§ Kunden-
haltigkeit lichkeit service

Sicherheit § Qualitat

e, i i i

Kundensicht

Im Rahmen des Zusatzmoduls ,Kundenbefragung“ kénnen die eigenen Erkenntnisse um die
Wahrnehmungen der Kunden erweitert werden. Das Zusatzmodul ist so angelegt, dass neben den
individuellen Ergebnissen ebenfalls der Erfahrungsaustausch im Sinne eines Benchmarkings erfolgen
kann.

Die confideon Unternehmensberatung GmbH [confideon] fiihrt seit 2002 vergleichende Befragungen
zur Kundenzufriedenheit in der Wasserwirtschaft durch. Mittlerweile liegen Daten von 28 Unternehmen
aus 9.000 Fragebdgen vor. Den einzelnen Unternehmen stehen die Ergebnisse im Jahresvergleich zur
Verfiigung.

Fur alle teilnehmenden Unternehmen dient die Kundenbefragung der Beantwortung folgender Fragen:
2 ,Wie nehmen die Kunden unser Unternehmen wahr?*

< ,Wie zufrieden sind unsere Kunden insgesamt und insbesondere mit dem Kundenser-
vice?"

< ,In welchen Bereichen miissen/kdnnen wir uns verbessern, um zufriedenere Kunden zu
haben?*

Dabei gilt es zu beachten, dass die Ergebnisse einer Kundenbefragung statistisch abgesicherte, ernst
zu nehmende, aber subjektive Momentaufnahmen sind. Diese werden gepréagt von allen Einflissen,
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die auf den Kunden wirken. Dazu gehoren sowohl konkrete Erfahrungen mit dem Unternehmen, als
auch andere imagebildende Einflisse.

Bei der Kundenbefragung werden bewusst keine Fragen zur ,Altanschlie3er-Thematik” gestellt. Der
confideon ist bewusst, dass die bereits gefihrten Diskussionen und ggf. Aktivitaten zu diesem Thema
den Kunden bekannt sind und die Zufriedenheitsaussagen beeinflussen kénnen. Daher sollte die
Kundenbefragung nicht durchgefiihrt werden, wenn unmittelbar vorher die Bescheide zugestellt
wurden.

Die Betroffenheit der brandenburgischen Aufgabentrager mit der ,Altanschlie3er-Problematik” ist sehr
unterschiedlich. Durch die teils 6ffentliche Diskussion der letzten Monate kbénnen hohere Anteile an
AltanschlieRBern mit hdherer Unzufriedenheit einhergehen. Daher werden im Kennzahlenvergleich
Fragen u.a. zum Anteil der Altanschlie3er gestellt und den Ergebnissen des Zusatzmoduls
Kundenbefragung gegeniiber gestellt.

Ihre Vorteile mit der Kundenbefragung im Kennzahlenvergleich Brandenburg:
Erfahrung aus Kundenbefragungen in 28 Unternehmen der Wasserwirtschaft

Aussagestarkste Items aus dem bewahrten Erhebungsinstrument der confideon

Zuverlassige und valide Daten

Durchfiihrung im Verbund erméglicht wertvolle vergleichende Analysen

0O 0000

Auswertung und Erfahrungsaustausch liefern konkrete Handlungsempfehlungen

Im Folgenden werden die Leistungen der confideon und der Unternehmen zusammengefasst:

Leistungen der confideon:
< Durchfilhrung eines Pretests zur Qualitatssicherung des Fragebogens
< Bereitstellung des individuell angepassten Fragebogens fiir jedes teilnehmende Unternehmen

< Bereitstellung von Versand-Checklisten, Formulierungsvorschlagen fiir Anschreiben und
Rucksendeumschlagen

O

Datenerfassung (max. 200 Fragebdgen) und Datenauswertung

< Erstellung eines Berichtes: Einordnung der individuellen Ergebnisse in den bestehenden Vergleich
inkl. individuelles Profil und Verbesserungs-Matrix

< Vorbereitung und Durchfiihrung und Dokumentation des Abschlussworkshops

Eigenleistungen des teilnehmenden Unternehmens:
< Auswahl der Stichprobe
< Druck und Versand der Fragebogen

< Teilnahme am Abschlussworkshop
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2 Einzelne Schritte

Die Unternehmen erkléren ihre Teilnahme am Zusatzmodul ,Kundenbefragung” im Rahmen des
Kennzahlenvergleichs.

Die confideon unterbreitet einen verbindlichen Zeitplan fir den Ablauf und stellt alle erforderlichen
Unterlagen fir die Durchfiihrung der Kundenbefragung zur Verfligung.

Pretest

Eine saubere Konstruktion des Fragebogens garantiert noch nicht, dass die Fragen von den Kunden
korrekt verstanden werden. Der wichtigste Schritt, um mit einem Fragebogen valide Daten zu erhalten,
ist ein so genannter Pretest.

Fur den Pretest des Fragebogens wird eine qualitative Testmethode gewahlt: Der Fragebogen wird bei
10 bis 20 Testpersonen (Kunden eines teilnehmenden Unternehmens, z. B. aus dem Lenkungskreis)
durchgefihrt.

Die Hauptmethodik ist das kognitive Interview, bei dem geklart werden soll, wie die Testpersonen bei
der Beantwortung vorgehen und welche Probleme sie mdglicherweise haben. ,Kognitiv* bedeutet in
diesem Zusammenhang, dass die wahrend des Antwortens bei den Testpersonen ablaufenden
gedanklichen Prozesse: Frage verstehen — Informationen abrufen — entscheiden, wie geantwortet wird
— Antwort geben, einzeln untersucht werden.

Auf diese Weise kdnnen Probleme bei Fragen aufgezeigt werden, die zum Beispiel auf ein
unterschiedliches Begriffsverstandnis, eine unklare Fragestellung oder die mangelnde Verfligbarkeit
von Informationen zurtickzufiihren sind. Griinde fiir eine fehlende Eintragung werden sofort
offensichtlich.

Bereitstellung des Fragebogens

Die Erhebung der Daten erfolgt mit Hilfe eines Fragebogens, der in Papierform ausgeflillt wird. Der von
confideon erarbeitete Fragenbogen konnte anhand zahlreicher durchgefiihrter Erhebungen
kontinuierlich validiert werden. Dieser dient als Grundlage des Zusatzmoduls Kundenbefragung.
Erfasst werden im Fragebogen Kundenbeurteilungen u.a. zu folgenden Themenbereichen:

Image des Wasserver- und Abwasserentsorgers
Gesamtzufriedenheit mit den Leistungen des Wasserver- und Abwasserentsorgers

Zufriedenheit mit den einzelnen Leistungen des Kundenservice

OO0 00

Wichtigkeit der einzelnen Leistungen des Kundenservice

Der Fragebogen umfasst inklusive Deckblatt (Anschreiben) drei DIN A-4-Seiten und erfordert eine
Bearbeitungszeit von max. 5 Minuten. Unabhé&ngig von der Gesamtkundenzahl miissen ca. 1.000
Fragebdgen je Unternehmen versandt werden, da ein Ricklauf von ca. 140 Bdgen fiir eine
zuverlassige Auswertung erforderlich ist.

Die confideon versendet die Fragebogenvorlage zusammen mit dem Vorschlag fir das individuelle
Anschreiben (als PDF- bzw. Word-Datei) an die teilnehmenden Unternehmen.
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Auswahl der Stichprobe sowie Druck und Versand der Frageb6gen

Der Druck und Versand der Fragebdgen erfolgt durch das teilnehmende Unternehmen selbst. Dafir
muss zuerst eine Stichprobe (1.000 Adressen aus dem Kundenbestand) ausgewahlt werden. Dabei
sollte auf folgendes geachtet werden:

< die Kunden miissen im Versorgungsgebiet des teilnehmenden Unternehmen wohnen

< die ausgewahlten Adressen sollten den Kundenstamm nach Kundengruppen widerspiegeln
(Privathaushalte, Gewerbe, Land- und Forstwirtschaft, Industrie)

2 Innerhalb der Kundengruppen sollte die Auswahl nach dem Zufallsprinzip stattfinden

Zusammen mit dem Fragebogen wird ein Riicksendeumschlag (wird von confideon zur Verfiigung
gestellt) an die Kunden versandt. Die Riickantwort erfolgt zentral an die confideon. Dort wird das Porto
verauslagt und anschlieBend entsprechend des tatsachlichen Ricklaufs den teilnehmenden
Unternehmen in Rechnung gestellt.

Auswertung der Daten und Bericht

Nach Riicklauf der Fragebogen fiihrt die confideon die Daten und Informationen in ihrem Auswertungs-
tool zusammen. Die Ricklaufe werden von der confideon statistisch ausgewertet. Alle teilnehmenden
Unternehmen erhalten eine dokumentierte Auswertungstbersicht, in denen die Daten des eigenen
Unternehmens den Daten der anonymisierten Projektpartner gegenuibergestellt werden inkl. einer
individuellen Zusammenfassung der Ergebnisse.

Auswertungen zu den einzelnen Fragen (Mittelwerte und Positiv-Negativ-Vergleiche)

Mittelwert Positiv-Negativ-Vergleich

nicht sehr
zufrieden zufrieden =IPositiv: sehr + ziemlich zufrieden =Negativ: wenig + nicht zufrieden
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Individuelles Profil (Vergleich des eigenen Werts mit dem Mittel- und Bestwert der Gesamtgruppe)

Bestwert in der Gruppe uMittelwert der Gruppe " Mittelwert des Teilnehmers

telefonische Erreichbarkeit

Zufriedenheit mit dem
Kundenservice

Freundlichkeit

Verstandlichkeit der Rechnung Fachkompetenz

Unkomplizierte Abwicklung der
Anliegen

Verbesserungs-Matrix zum Kundenservice (Zufriedenheit-Wichtigkeit-Matrix)

telefonische Erreichbarkeit @

@ Freundiichieit

O Abwicklungder Anleigen

{ )

Verstandlichkeit der Rechnung

Wichtigkeit

O Fachkompetenz

1 2 3 4
Zufriedenheit
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Ergebnispréasentation und Erfahrungsaustausch

Um den teilnehmenden Unternehmen eine Plattform zum unternehmensibergreifenden Erfahrungs-
austausch auf Basis der Ergebnisse der Kundenbefragung zu bieten, werden diese in einem speziellen
Abschlussworkshop flr das Zusatzmodul dargestellt und zusammen mit den teilnehmenden
Unternehmen diskutiert. Erfahrungen aus anderen Projekten zeigen, dass diese Mdoglichkeit gern
genutzt wird, um die eigenen Ergebnisse zu spiegeln und die praktischen Mafinahmen zu evaluieren.
confideon gibt in diesem Workshop ebenfalls Hinweise zur Verbesserung des Kundenservice.
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3 Preise und Konditionen

Auf der Grundlage der oben dargelegten Kalkulation bietet die confideon den Teilnehmern die
Preispauschalen zzgl. der gesetzlichen Umsatzsteuer an. Der Honoraraufwand fir die Teilnahme
hangt von der Gesamtanzahl der Teilnehmer ab und staffelt sich wie folgt:

Anzahl der Teilnehmer

Aufwand [Euro] 1.000 1.100 1.250 1.450 1.700

Der Aufwand ist auf Basis eines zweiseitigen Fragebogens und eines Ricklaufs von max. 200
Fragebogen je Unternehmen kalkuliert. Ein hoherer Ricklauf wird zur Verbesserung der gewonnenen
Informationen nicht bendtigt, Uberzahlig eingehende Fragebtgen werden daher nicht in die
Auswertung einbezogen.

Der angegebene Aufwand versteht sich zzgl. 0,60 Euro je rickgesandtem Fragebogen fiir Porto-
Nachentgelte sowie ggf. anfallender Tagungspauschalen.
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