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Wir sind zufrieden

— Sie auch?

So oder dhnlich werden auch in diesem
Jahr in deutschen Unternehmen die RUck-
blicke ausfallen. Bei uns ist das nicht
anders. Doch fragen wir uns nicht nur,
was wir im letzten Jahr alles gut gemacht
haben. Wir fragen uns auch, was die
Elster GmbH in Zukunft noch besser
machen kann. Wie kénnen wir wachsen?
Wo kénnen wir wachsen? Wo kénnen wir
Kosten sparen? — Das alles sind Fragen,
die uns beschdftigen. Manchmal bekom-
men wir darauf Antworten vom Chef,
manchmal von den Kollegen, manchmal
von den Controllern.

Eine Frage aber ist fur unsere Zukunft
besonders wichtig und kann nur von lhnen
beantwortet werden: ,Sind Sie zufrieden
mit uns?”

Naturlich winschen wir uns, dass Sie es
sind. Aber wissen wir es? Nein, nicht
wenn wir Sie nicht fragen! Deshalb haben
wir in den letzten Wochen eine Zufrieden-
heitsbefragung bei vielen Kunden der
Elster GmbH durchfthren lassen. Wir
wollten von Ihnen wissen, wie zufrieden
Sie mit unseren Produkten und Dienst-
leistungen — aber auch mit unseren Mit-
arbeitern — sind. Wir wollten wissen, wie
wichtig Ihnen die einzelnen Angebote
sind und damit Ihre Erwartungshaltung
kennenlernen. Aus den Abweichungen
zwischen Angebot und Erwartungshal-
tung lassen sich unsere Defizite heraus-
filtern. Diese zu finden, war das Ziel
unserer Befragung.

Zu wissen, wo wir gut sind oder wo wir
besser werden mussen, reicht aber bei
Weitem nicht aus. Wir werden also aus den
Antworten, die wir von Ihnen bekommen
haben, zundchst eine Liste von notwen-
digen Verénderungen zusammenstellen.
Je nach Prioritdt werden wir die einzelnen
Punkte sukzessive umsetzen.

Wieso das Ganze? Viel Larm um nichts?
Wir mochten, dass unsere Kunden zufrie-
den sind. Zufriedene Kunden empfehlen
uns weiter. Sie sind die Basis unseres
zukunftigen Erfolges, weil sie gerne mit
uns zusammenarbeiten. Zufriedene Kun-
den helfen uns bei der Weiterentwicklung
unseres Unfernehmens — sowohl von
Produkten als auch von Prozessen. Das
nennt man eine ,Win-win-Situation” — und
etwas Besseres kann man sich fur eine
gute Partnerschaft kaum vorstellen.

Einmal gefragt und dann nie wieder?

Damit es hnen maéglich ist, die Verénde-
rungen zu bewerten, werden wir auch in
Zukunftin regelmdBigen Abstdnden
Zufriedenheitsbefragungen in gleicher
Form durchfthren lassen. Wir wollen von
Ihnen wissen, wie wir uns verdndert haben
und wo wir im Vergleich zum Wettbewerb
stehen. Die intern gefuhrten Befragungen
reichen nicht aus, um ein vollstdndiges
Bild unserer Leistungen und deren Bewer-
tung zu erhalten. Deshalb bitten wir Sie,
uns auch in Zukunft mit hrer Meinung

zu unterstUtzen! Die Abstdnde werden

so sein, dass der Effekt von MaBnahmen
auch Wirkung zeigen kann.

FUr Ihre Unterstitzung bei der Zufrieden-
heitsbefragung machte ich mich herzlich
bei Ihnen bedanken. Wir hoffen, dass
unser Fazit aus der Befragung lauten
wird:

Sie sind zufrieden — dann sind wir es
auch!

D e

Michael Rabenau
Leiter Marketingkommunikation
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Namentlich gekennzeichnete
Beitrdge geben die Meinung des
Verfassers wieder.
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