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Kundenbefragung

Befragungsart bestens geeignet weniger geeignet un-
wichtig Notizen

persönliche Befragung

schriftliche Befragung

telefonische Befragung

Befragung im Unternehmen

Befragung beim Kunden

Befragung durch Telefon, e-mail

Frageleitfaden wichtig weniger wichtig un-
wichtig Notizen

den Kunden nicht übefordern

klare Fragestruktur

einfache, klare, eindeutige Fragen mögl. keine Fremdworte

offene Fragen bei mündl. Befragung keine Suggestivfragen

vorgegebene Antworten bei schriftl. 
Befragung

leichtere Auswertung
Platz für freie Antworten

Wertungsvorgaben wichtig - unwichtig
Skala von bis

keine eigene Wertung bei 
persönl. Befragung

Vertraulichkeit bei persönl. 
Informationen

Test des Fragebogens bei 
Bekannten, Mitarbeitern
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Kundenbefragung

Zielgruppe d. Befragten bestens geeignet weniger geeignet un-
wichtig Notizen

Altkunden

Neukunden

Zufallsprinzip

Auswahl nach best. Merkmalen

Rücklaufquote steigern bestens geeignet weniger geeignet un-
wichtig Notizen

Hintergründe erklären
Kundennutzen betonen

besserer Service, Qualität, 
Produktvielfalt

persönliche Ansprache

Zeitpunkt der Befragung

Anreize durch Preisverleihung, 
Gutscheine, Warenproben

Rücksendekuvert Übernahme Porto

Rücksendung als Fax, e-mail bei Geschäftskunden

Frageperson(en) bestens geeignet weniger geeignet un-
wichtig Notizen

Unternehmer selbst

Mitarbeiter

fremde Personen

Frauen

Männer

Personen mit Fachkompetenz

Personen ohne Fachkompetenz
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Kundenbefragung

Kriterium Leistung bestens zufrieden weniger zufrieden un-
wichtig Notizen

Produktqualität

Service

Beratung

Produktpräsentation

Freundlichkeit

Pünktlichkeit, Abwicklung

Sauberkeit

Preis- / Leistungsverhältnis

Zahlungsbedingungen

Reklamationsabwicklung

Gefühl vor Kauf

Gefühl nach Kauf + Abwicklung

Kriterium Unternehmen bestens zufrieden weniger zufrieden un-
wichtig Notizen

Erscheinungsbild
(Logo, Fahrzeuge, Räume)

Image

Werbung

zukünftige Zusammenarbeit

Weiterempfehlung 
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Kundenbefragung

Erscheinungsbild bestens zufrieden weniger zufrieden un-
wichtig Notizen

kompetent nicht kompetent

seriös unseriös

modern veraltet

bekannt unbekannt

erfahren unerfahren

zuverlässig unzuverlässig

schnell langsam

kundenorientiert nicht kundenorientiert

umweltbewusst wenig umweltbewusst

sauber schmutzig

fortschrittlich konservativ

flexibel, prakmatisch unbeweglich

hohe Qualität geringe Qualität

ideenreich einfallslos

preiswert teuer
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Kundenbefragung

Angaben zur Person Bitte ankreuzen Notizen

Altersgruppe bis 20 21-30 31-40 41-50 51-60 über 60

Haushalt allein 2 Pers. 3 Pers. 4 Pers. Pflege

Berufstätigkeit Selb-
ständig

Frei-
beruf.

Ang.
Rent-
ner

Allein-
verd.

Doppel-
verd.

Art der Tätigkeit

Wohnen EFH DHH ETW
Neu-
bau

Alt-
bau

Miete Sonstiges

Ortsgröße Dorf
Stadt >
10 Td

Stadt > 
50 Td

Stadt > 
100 Td

Stadt > 
250 Td

Stadt > 
500 Td

Verkehrsmittel PKW Rad
Bus

Bahn
zu Fuß Sonstiges

Hobby Sport
Haus

Garten
Lesen Reisen Sonstiges

Geschlecht weibl. männl. Kind

Einkommen < 3.000 < 4.000 < 4.500 < 5.000 < 7.500 > 7.500

Konsequenzen bestens geeignet weniger geeignet un-
wichtig Notizen

systematische Auswertung

Schlüsse aus der Auswertung

Maßnahmen festlegen u. ergreifen

Mitarbeiter über Befragung 
informieren

Festlegung, ob Befragung regel- 
mäßig durchgeführt werden soll


