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Checkliste Starken-Schwachen: Ermittlung von Kundenbediirfnissen

Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum | 05.08.2010

Checkliste 1

Geschaftsfeld: Haushaltsdienstleistungen Blatt

Starken-Schwachen: Ermittlung von Kundenbedilirfnissen

Bewertung der eigenen Situation im Vergleich zum denkbaren 1 = regelmaRig
Optimum, dem Marktdurchschnitt oder einem ausgewahlten 2 =abund zu
Wettbewerber: 3 = nie

Kriterium

2 3 Bemerkungen

Durchfiihrung und Auswertung
von Mitarbeiterbefragungen

Die Kommunikation erfolgt "zuféllig" und ohne
X grundlegende Struktur. Die MA sind sensibilisiert,
selbststandig Hinweise mitzuteilen.

Auswertung von
Kundenreklamationen

Qualitatsbeurteilungsbogen wird nach Ricksendung
bearbeitet und ausgewertet.

Auswertung von

Bisher nicht notwendig und auch nicht méglich, da die

Kundenveranstaltungen

X L . -
Wettbewerberangeboten DL nicht im regionalen Markt angeboten wird.
Auswertung von .

Kundendienstberichten Entfallt
Durchfiihrung und Auswertung
von Kundenbefragungen bzgl. X In Planu ng
Dienstleistungswiinschen
Durchfiihrung von s 4 .

. Die héchsten Anspriiche und anspruchsvollsten
Kundenworkshops mit X ) X
schiiisselkunden Kunden sollen die Grundlage unseres Tuns sein.
Durchfiihrung von In Planung, dazu miissen Themen und entsprechende

X

Rdumlichkeiten analysiert werden.

Auswertung von Seminaren
und Schulungen, die besucht
wurden

Die Reinigungsstandards werden Uber besuchte
Schulungen neu definiert.

Besondere Stirken: Sensible Wahrnehmung von Kundenwiinschen. Bereitschaft
zur Entwicklung der DL. Flexibilitdt im Umgang.
Griinde: Individuelle Wiinsche und Anspriiche der Kunden stetig

wachsend.

Auswirkungen fiir die Zukunft:

Die Angebotspalette muss vielseitiger und individueller
dargestellt werden.

Besondere Schwichen: Umgang mit Kunden, Sensibilisierung der MA fiir den intimen
Bereich beim Kunden.
Griinde: Unwissenheit, mangelndes Selbstvertrauen.

Auswirkungen fiir die Zukunft:

Schulungen intensivieren, Grundlagen Hygiene erarbeiten.

SofortmaRnahmen:

Kundenprofil erstellen, Schulungskonzept erarbeiten.
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