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Hintergrund
Eine hohe Zufriedenheit der internen und externen Kunden ist ein erklartes Ziel der
Werkstatt des Abfallwirtschaftsbetriebes der Landeshauptstadt Milnchen (AWM).

Die Zentralwerkstatt der Landeshauptstadt Minchen betreut mit 102 Mitarbeiter/-innen rund
2.300 Fahrzeuge. Es werden pro Jahr ca. 10.000 Auftrége fiir interne und externe stadtische
Kunden bearbeitet. Alle stadtischen Dienstfahrzeuge missen in der Zentralwerkstatt gewartet
und instandgesetzt werden. '

Die Grundlage des reibungslosen Reparaturablaufs sind Prozesssicherheit und -optimierung,

Qualitatsmanagement und ein hoher technischer Standard.

= Erfolgsfaktor filr eine anerkannt gute Werkstattleistung ist letztlich die Kundenmeinung.

» Aufgrund der stark angestiegene Zahl der zu betreuenden Fahrzeuge und der Kunden ist es

wichtig, systematisch die Kundenmeinung zu erfassen. Dies wurde mittels einer
Kundenbefragung umgesetzt.

« Die Analyse der Kundenerwartungen unterstitzt die Werkstatt dabei, ihre Prozesse oder
Kommunikation an den Bedirfnissen der Kunden auszurichten. Damit soll die Zufriedenheit

und Loyalitat der Kunden weiter verbessert werden.

"» Mit der Befragung der Werkstattkunden soll der heutige Status der

Kundenzufriedenheit gemessen und Optimierungspotenziale aufgezeigt werden.
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Kunenbeftagung Werkstat des AWM: Ergebnisborioht

1. Hintergrund: Interviewstatistik

Es ist gelungen, viele der telefonisch kontaktierten Kunden zur Teilnahme an der
Befragung zu motivieren,

_ Eiféme u
IR v 1 Anzahlg oo - (Betreiber und
.Telefonische Befragung - igesamt| ‘- Interne Kunden = Dehitoren)
Gelieferte Kundenadressen 13é 25 107
Interview hat nicht stattgefunden 61 10 51
Anzahl Interviews 71 15 56
Erfolgsquote in % 54% 60% 500,
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statt des AWM: Ergebnisbericht =~~~ Hor

2. Stlchprobe Externe und interne Kunden
In der befragten Stichprobe liberwiegt die Anzahl der externen Kunden mit 79%.

#interne Kunden = Externe Kunden - Betreiber - Externe Kunden - Debltoren

n=71

© 2015 L-Q-M Marktforschung
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2. Stichprobe: Fahrzeugtypen
Mehr als die Halfte der Befragungsteilnehmer nimmt die Werkstatt fir PKWs in Anspruch.
43% beanspruchen die Werkstatt mindestens 1 x monatlich.

50% -
PKW/Kombi (n = 40) 56% 459%
Leichter LKW bis 3,51 45% 1
{n = 26) 7%
Kleinbus {n = 25) 40% -
GroBer LKW liber 3,5t
: 35% 4
fn=22) ’
Winterdienstfahrzeug .
(n =15} 30% -
StraBenreinigungs-
maschine (n = 9} 25% -
Miillsammelwagen (n = 8} 20%
20% -
Baumaschine (n = 8}
Containerai _, 15% - : 13% 13%
ontainerfahrzeug (n = 7} ) 10%.
Kleinmaschine/Geréite 10% -
(n=5)
Groftfischenméher (n = 3) 5% -
Andere (n = 7) 0% T : T ; t
’ Taglich . Mind. 1x Mind. 1x Mind. 1x Mind. 1x
: wochtentlich maonatlich halbjéhrlich jahrlich n=71
’ é_-'AWM‘in__ nspri h genomr_ngﬁ.y.;_\gire.:_l.,.' zw . aehauﬁg i
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2. Stlchprobe Kontakt Zur Werkstatt

Die externen Kunden treten seltener personlich in der Werkstatt in Erscheinung.

_ Externe Kunden

Taglich h 10% Taglich

0%

Mind. 1x wochentlich — 13% Mind. 1x wdéchentlich

Mind. 1x monatlich ~ Mind. 1x monatlich

o
Mind. 1x halbjhrlich Mind. 1x halbjéhrlich 48%
Mind. 1x jghrlich Mind. 1x jahrlich
Nie 230, Nie
n=7t » Werkstatinutzung Fahizeuge @ Persdnlicher Werkstattbesuch n=>56

W|rd dte vV

Frage 4:°, o
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2 Stlchprobe Bekannthe:t Kundenberater

70% der externen Kunden kennen den Kundenbetreuer des AWM.

Externe Kunden

mKenneich 2 Kenne ich nichi mKenneich = Kenne ich nicht

_'l%rage 5: ;Kennan Sle :ef _eht_)e"t,.r,eper?. :
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':'_befragungWerkstatt desAWM Ergebmsbencht . ||

3 Gesamtzufriedenheit
93% der befragten Werkstattkunden sind alles in allem zufrieden, fast jeder Zweite sogar
sehr zufrieden oder voll und ganz zufrieden.

0% 10%  20%  30% 40% 50%  60% 70%  80%  90%  100%

Gesamt(n=71)

Interne Kunden (n = 15} |

Externe Kunden (n = 56)

mvoll und ganz zufdeden  msehr zufrieden  ©zufrieden = unzufrieden & villig unzufrieden

les in aflem mit der W WM
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Kundenbefragung Werkstattdes AWMErgebnlsber:cht LT : - _ﬂ_
3. Zufriedenheit im Detail (I)

Es gibt viele Starken. Davon werden die Fahrzeugannahme, die Freundlichkeit der
Mitarbeiter, die Offnungszeiten werden besonders geschatzi.

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

der Fahrzeugannahme (n = 63}
der Freundlichkeit des Werkstattpersonals (n = 70)
den Offnungszeiten der Werkstatt (n = 71)

der Fahrzeugriickgabe {n = 62)

der Terminvereinbarung (n = 68)
der Hilfsbereitschaft des Werkstattpersonals (n = 65)

unserem Kundenbetreusr {n = §7)

der direkien Erreichbarkeit der
richtigen Ansprechperson (n = 70}

dem Eingehen auf die individuelien Belange
Ihres Betriebes/lhrer Organisation (n = 65)

23"

mvoll und ganz zufrieden  #sehs zufrieden  mzufifeden = unzufrieden  ®villig unzufrieden

Frage 6: Wie zufrieden sind Sie mit ...?"
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gy ]

3. Zufriedenheit im Detail (I1)

Die Standzeit der Fahrzeuge veranlasst die Befragten zu einer kritischen Bewertung,
verbunden mit dem Wunsch nach besserer Rlickmeldung bei Verzégerungen.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

dem,Pannenser.vioe (n=45)

dem Umfang des Serviceangebotes der Werkstatt (n = 58)
dem Service des Ersatzteillagers {Thekenverkauf) (n = 43)
der Flexibilitat der Werkstatt (n = 68)

der Erklérung der durchgeftihrten Arbeiten (n = 58}

der Qualitdt der durchgefiihrten Arbeiten (n = 70}

der Riickmeldung bei Verzogerungen (n = 53)

der Dauer des Werkstattaufenthaltes insgesamt (n=70)

mvoll und ganz zufrieden = sehr zufrieden # zufrieden = unzufrieden & villig unzufrieden

.'.Ii';‘__régéfﬁ_. ,,'W:ie zuf:ri'ede_h's'ihd Sig At 17
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3 Zufrledenhelt Interne versus externe Kunden (H
Bei den ausgewiesenen Starken sind die internen Kunden noch etwas zufriedener.

Punktwerte Skala von 0 (,vbllig unzuirieden”)
bis 100 {,voll und ganz zufrieden")

den Offnungszeiten der Werkstait

der Fahrzeugannahme

der Freundlichkeit des Werkstatipersonals
der Hilfsbereitschaft des Werkstatipersonals
der Terminvereinbarung

unserem Kundenbetreuer

der Fahrzeugrlickgabe
der direkten Erreichbarkeit
der richtigen Ansprechperson

dem Eingehen auf die individuellen Belange
Ihres Betriebes/lhrer Organisation

e |nterne Kunden (n =7 bis 15) # Externe Kunden (n = 38 bis 56)
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_' ndenbefragung Werkstatt des AWM Ergebmsbench . .' o E

3. Zufriedenheit: Interne versus externe Kunden )]
Die internen Kunden winschen sich mehr Kommunikation, wie Erklarungen der
durchgeflhrten Arbeiten und Rickmeldungen bei Verzégerungen.

Punktwerte Skala von 0 (,véllig unzuirieden™)
his 100 {,voll und ganz zufrieden”)
dem Pannenservice

dem Umfang des
Serviceangebotes dar Werkstatt

der Flexibilitat der Werkstatt

der Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten

~ der Erklarung der durchgefiihrten Arbeiten

dem Service des Ersatzteillagers
{Thekenverkauf)

der Riickmeldung bei Verzgerungen

der Dauer des Werkstattaufenthaltes
insgesamt

2 Interne Kunden (n = 7 bis 15) # Externe Kunden {n = 36 bis 56)
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3. Zufriedenheit: Qualitat der durchgefuhrten Arbelten
Zweifel an der Qualitat der Werkstattarbeiten kommt auf, wenn ein Fehler wieder auftritt.

Ob es tatsachlich dieselbe Ursache hat, kann der Kunde nicht beurteilen, hier ist verstarkie
Kommunikation gefragt.

Fehler wurde zunéchst
behoben und trat dann

63%
wieder auf

Ersatztell war nicht verfiigbar

Fehler wurde nicht behoben

Produktqualitdt mangelhaft e 15%

Sonstliges

- Kanden, die nicht ;voll  +

- und ganz ztfriaden” mit

der Qualitdt waren

© 2015 L-Q:M Marktforschung ——————————

Frage 6 17 WIE zufneden sind Sie mit der Qualitdt der durchgefuhrten Arbeﬂen? : ’ :
Frage 7 Welcher det | folgeaden Grﬂncle beziiglich der Unzufﬂedenhett mfft lhrer Memung nach zu‘?"_
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| 'érKundenbefragung'Werkstatt des AWM"i Ergebntsber:ch_ :

3. Zufriedenheit: Beschwerdebehandlung
Die Beschwerdebehandlung ist anspruchsvoll, doch zwei Drittel konnten damit
zufr[edengestellt Werden Manche hatten kelne Erinnerung mehr, um was es sich handelte.

e : 5 L "7 Zufriedenheit mit der Behandlung der Beschwerde

mBeschwerde

0%

10% 20% 30% 40% 50%

60% 70% 80% 90% 100%

Zifriedenheit mit
der Behandlung der
Beschwerde

mvoll und ganz zufrieden #sehr zufrieden &

1zufrieden = unzufrieden @ vollig unzufrieden

n= 38
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3. Zufriedenheit: Starken

und Schwachen

-y

Die Flexihilitat der Werkstatt ist fiir deutlich mehr Kunden eine Starke als eine Schwéache.

Sohwichen -

Freundlicher, proaktiver Service

Flexibilitat

Gute Leistung, Fachkempetenz

Schnelle Leistungserbringung

Alles in Ordnung/bin zufrieden

Neutral/negativikeine Meinung

B 5%

B oo

B o Zu lange Wartezelten
W 4]

Schlechter Service

Zu grofie Vielfalt bei
ZU wenig Kapazitét

Termineinhaltung verbassern

Minderwertige, fehlerhafte
Leistung

Neutral/positiv/keine Meinung

Sonsiiges

Fehlende Flexibititat |

7%

Frage 10; Was ist Ihrer Melnung nach dle Starke der Werkstat% des AWM also was machen wir besonders gut?”; Mehrfachnennungen mbgllch ' he

“Frage 11 JUnd was konnie dze Werkstati des AWM [hrer Meinung nach zukiinftig besser machen?" Mehrfachnennungen méglich
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4. Loyalitat: AWM-Werkstatt im externen Verglelch
Die Mehrheit halt die AWM-Werkstatt fliir mindestens genauso gut oder sogar besser als

dle prlvat genutzte Werkstatt _

_ Begriindung der Bewertung

BESSER
: » Haben eine bessere Ausstattung als bei der nomalen Werkstaft.
Besser % . ' \
GLEICH GUT:
fch wiirde sogar mein Privatfahrzeug von dern AWM kontrollieren lassen, wenn das

maglich/erlaubt ware, bin insgesamt sehr zufrieden i

+ st schwer zu vergleichen, da die AWM zwar breiter geféchert ist, aber sie ist halt nicht der
Herstellor, der immer alle Ersatzteile bekommi bzw. schon vor Ort hat.

- Qualitét der Arbeiten sind gleich gut, aber die Dauer der Standzeit ist einfach zu lange

teilweise,
«  Wir miissen manchmal schon l&nger warten als bei der Privaten, aber das verstehe ich.

Gielch gut

SCHLECHTER:

« Bei meiner privaten kann ich Druck machen wenn was nicht gut [&uft.

= Da die AWM einfach so unftexibel ist.

+ Der Service ist genauso gut, aber bei weiteren Fehlern an meinem Fahrzeug werde ich
von der privaten Werkstatt angerufen und gefragt ob die Fehler noch mit behoben werden
sollen, das macht die AWM nicht.

« Die privaten Autohduser kdnnen schnelier handeln, als die Werkstatt des AWM,

+ Woaegen der zu langen Instandsetzungszeit. Flexibilitdt und Service ist alles super, da ist
die AWM sogar manchmal besser, aber die lange Reparaturzeit ist einfach nicht tragbar

im privatem Bereich.

Schlechter

© 2015 L-Q-M Marktforschung
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4. Loyalitat

Trotz Pflichtwerkstatt: Auch bei einer Wahlmoglichkeit wiirden die meisten Befragten bei
der Werkstatt des AWM bleiben und nicht wechseln wollen.

0% 10%  20% 30%  40% 50% 80%  70% 80% 0%  100%

Gesami (n = 69)

Interne Kunden (n = 14)

Externe Kunden (n = 55)

mja, auf jeden Fall weherja  wvielleicht =ehernein  ®nein, auf keinen Fall

'.'.ebhchen Fah;z'.' ge ! wah[en (Gder wurden Sie eher

Frage 2 ,Angenommen SIB hitten die freie Wahi wurder% Sle da '
ains andere Werkstatt unter Vertrag nehmen wollen)?*:

vieder die Werkstatt des AWM fiif ih

® 2015 L-Q-M Marktforschung
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5. Benchmark: Vergleich mit anderen kommunalen Werkstatten
Die Ergebnisse der Werkstattbefragung konnen mit anderen Betrieben verglichen werden.

Neben dem Abfallwirtschaftsbetrieb der Landeshauptstadt Mlnchen (AWM} haben bis jetzt
vier weitere kommunale Betriebe bzw. deren Werkstatt an der telefonischen Befragung

KUNDENFocus Werkstatt teilgenommen:
» Entsorgungsbetriebe der Landeshauptstadt Wiesbaden (ELW)
»  Abfallwirtschaft und Stadtreinigung Hamm (ASH)
» Stadtreinigung Libeck {EBL)
= AWISTA GmbH Duisseldorf

Um die Anonymitat der Betriebe zu wahren, werden die Ergebnisse aus der Telefonbefragung
des AWM mit dem Durchschnitiswert aller teilnehmenden Werkstatten verglichen. Dies ist fir

alle Fragen maglich, die berall gestelit wurden.

® 2015 L-Q-M Marktforschung
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5. Benchmark — Gesamtzufriedenheit
Trotz der Funktion als Zentralwerkstatt: Im Vergleich zu anderen kommunalen Werkstatten

liegt die Werkstatt des AWM im Durchschnitt.

Punktwerte Skata von 0 (,vollig unzufrieden")
bis 100 (,voll und ganz zufrieden")

¢ 10 20 30 40 . 50 60 70 80 90 100

Gesamtzufriedenheit |

'Fréée'.'l:},iWie zufrieden sind Sie alfes in allem mil dor Werkstatt des AWM? - 505

@ 2055 1-Q-M Marktfors:hung
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Kundenbefragung Werkstatt des AWM Ergebnisbe

5. Benchmark - Zufriedenheit im Detail

Die Offnungszeiten und die Fahrzeugannahme werden besser bewertet als bei den
Vergleichswerkstatten, die Dauer des Werkstattaufenthaltes als weniger gut.

Punktwerte Skala von 0 (,vollig unzufrieden"}
bis 100 (,voli und ganz zufrieden")

den Offiungszeiten der Werkstatt

der Fahrzeugannahme

der Freundilichkeit der Mitarbeiter

der Hilfsbereilschaft des Werksattpersonals |5

der Terminvereinbarung

der Fahrzeugriickgabe

der direkten Erreichbarkeit

der richtigen Ansprechperson

dem Eingehen auf die individuellen Belange
thres Betriebes/lhrer Organisation

der Qualitét der durchgefithrten Arbeiten
der Erklérung der durchgefiihrten Arbeiten

der Rickmeldung bei Verzégerungen

der Dauer des Werkstattaufenthaltes |
fur die Fahrzeuge

nd Sie mit:7*
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6. Schriftliche Befragung

An der schriftlichen Befragung hatten die Fahrer kaum Interesse. Teilgenommen haben

nur wenige, die Ergebnisse sind daher nicht reprasentativ.

» Die schriftlichen Fragebdgen lagen in der Werkstatt als Selbstausfliller aus und konnten dort

@ 2015 1.G-M Marktfarschung

-

auch wieder abgegeben werden. Auf ein Gewinnspiel oder ein anderes [ncentive wurde aus
Compliance-Uberlegungen verzichtet. Damit fehlte vielen Fahrern der Anreiz, sich an der
Befragung zu beteiligen. Von insgesamt ca. 2.000 Fahren haben nur 65 den Fragebogen
ausgeflllt und ihre Meinung kundgetan, also 0,03%. Aus diesem Grund wird auf eine
detaillierte Ergebnisdarsieliung an dieser Stelle verzichtet, da die Ergebnisse keinesfalls als
reprasentativ und signifikant gewertet werden kénnen.

Doch die geringe Teilnahme ist durchaus als positive Rlckmeldung zu verstehen. Nur
wenige Fahrer sahen sich veranlasst, ihre Meinung der Werkstatt mitzuteilen. Die wenigen
Teilnehmer mit einer kritischen Haltung haben den Weg Uber den Fragebogen genutzt, um
ihre Kritik an der Werkstatt zu dullern.

Dennoch haben die wenigen Antworter die Offnungszeiten und die Fahrzeugannahme
positiv bewertet. Als Starken der Werkstatt des AWM wird der freundliche und proaktive
Service der Mitarbeiter sowie die gute Leistung und Fachkompetenz der Mitarbeiter in der
Werkstatt angegeben. Die Kritikpunkle lagen bei der zu iangen Standzeit und der
unzureichenden Rickmeldung bei Verzdgerungen.

© 2015 L-@-M Marktfarschung
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7. Zusammenfassung und Interpretatlon (I)

* Die Ergebnisinterpretation ist vor dem Hintergrund zu sehen, dass die Zentralwerkstatt des
AWM Miinchen verpflichtend fur alle stadtischen Dienstfahrzeuge der Landeshauptstadt
Mlnchen genutzt werden missen. Bei freier Wahlmdglichkeit einer Werkstatt gibt es
naturgeman immer Kunden, die abwandern, in der Regei die unzufriedenen Kunden.

Der Zentralwerkstatt Miinchen bleiben also die unzufriedenen Kunden erhalten.

= Umso erfreulicher, dass fast alle befragten Kunden zufrieden, sehr zufrieden oder voll und
ganz zufrieden sind. Explizit unzufrieden sind lediglich 7 %.

» Die Starken der AWM-Werkstatt sind vielfdltig. Besonders gute Bewertungen erhalten die
Fahrzeugannahme und die Offnungszeiten. Die Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Mitarbeiter werden geschétzt, die fachliche Expertise und Flexibilitat finden Anklang.

* Auch offen abgefragt, Uiberwiegen die positiven Eigenschaften. Freundlicher und proaktiver
Service werden von jedem zweiten Befragungsteilnehmer als Starken genannt, Flexibilitat
sowie gute Leistung und Fachkompetenz werden von jeweils jedem vierten explizit erwahnt.

» Dagegen werden die Standzeiten von vielen Kunden als zu lang angesehen. Falls es
Verzogerungen gibt, wiinscht man sich proaktive Kommunikation vonseiten der Werkstatt.
Dies wird in den offenen Antworten verdeutlicht: 28% monieren zu lange Wartezeit, 13%
beméngeln die Einhaltung von Terminvereinbarungen.

© 2015 L-Q-M Markbfarschung
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7. Zusammenfassung und Interpretatlon (Il)

= Der Kritikpunkt, dass manchmal derselbe Fehler nach dem Werkstattaufenthalt wieder
auftrat, ist zwar selten, beeintrdchtigt jedoch die Bewertung der Werkstattqualitat.
Inshesondere bei komplexer Technik sollte die Werksiatt diese Falle dem Kunden besser
erkldren, bei denen das Symptom dasselbe ist, der technische Fehler dahinter aber eine
andere Ursache hat.

» In der AWM-Werkstatt zeigen sich die typischen Problemfelder jeder Werkstatt. Grol3e
Bedeutung hat der Zielkonflikt Termintreue versus Flexibilitat. Das Bemihen, einem nicht
angemeldeten Kunden schnell zu helfen, verlangsamt bei Auslastung der Werkstatt die
Reparaturzeit fiir den Kunden, dessen Fahrzeug im normalen Reparaturprozess bearbeitet
wird. Hinzukommen typische Problemfelder der kommunalen Werkstati, die im Vergleich zu
einer privaten Werkstatt vielen formalen Regularien unterfiegen, z. B. die Beschaffung von
Ersatzteilen, fiir vorher ausgeschrieben werden missen. Dies verlangert die Standzeiten far
Fahrzeuge, die dringend fiir den Einsatz bendtigt werden. '

« FEine weitere Herausforderung ist die Kundenstruktur. Die Fahrer und Betreiber, die
personlich in die Werkstatt kommen, sind selten die Entscheider, die die Rechnung erhalten.
Dennoch: Auch wenn die Qualitdt der Arbeit stimmt, muss sie erklart werden. Zu erwartende
Verzdgerungen bedirfen der schnellen Rilckmeldung — und Erlauterung. Nach Abschluss
einer Reparatur sollten sowohl Fahrer und Betreiber als auch Debitoren wissen, was repariert
wurde und wo ggf. kiinftig Stérungen zu erwarten sind.

2. Dezember 2015

@ 2015 L-Q-M Marktforschung




denbefragung Werkstatt des AWM: Erge

7. Zusammenfassung und Interpretation (lil)

n In der Wahrnehmung eines Auftrages und der Kundenkommunikation {reten sowohl interne
Kunden als auch externe Kunden in Erscheinung. Bei der Kundenkommunikation gilt es,
beide Gruppen gleichermafien zu bedienen, hohe Zufriedenheit zu gewéhrieisten und auch
Kollegen als Kunden zu betrachten.

= ' Eine ganzheitliche Betrachtung eines Auftrages reicht vom Auftraggeber bei der Stadt lber
das ganze Spektrum der Beteiligten bis zum ausfiihrenden Mechaniker. Auf allen Ebenen
kann Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit generiert und gesteigert werden.

- Aktive Kommunikation ist ein starkes Instrument der Kundenzufriedenheit. Die investierte
Miihe und Zeit spiegeln sich wieder in starker Kundenorientierung. Je aktiver die Kom-
munikation, desto starker die Kundenorientierung, desto hoher die Kundenzufriedenheit mit
der qualitativ guten Werkstattleistung und den freundlichen Angestellten der Werkstatt.

- Durch gezielte Kommunikation ist es moglich, einen fir alle Beteiligten adaquaten
Kompromiss zwischen Termintreue und Flexibilitat zu erreichen.

x Insgesamt stoRt die Leistung der AWM-Werkstatt in den Augen der Kunden auf Akzeptanz
und Anerkennung. Die technische Basisleistung wird anerkannt, die Freundlichkeit und
Hilfsbereitschaft der Werkstatt-Mitarbeiter gesehen. Damit stellt die aktueile Situation eine
gute Basis flir die weitere kontinuierliche Verbesserung der Prozesse und der
kundenorientierten Ausrichtung der Leistungen dar.
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Anhang: Erlduterung zur Auswertung und den Berechnungen

[ HE

Die Ergebnisse der Zufriedenheitsskalen werden in Punktwerte von 0 bis 100 umgerechnet.

Die Skalentransformation der
Antwortoptionen in
Punktwerte erleichiert die
Lesbarkeit und Interpretation
der Stérken und Schwichen.
Unzufriedenheit wird dabei
auf 0 gesetzt,
héchste Zufriedenheit auf
100.

Berechnung -~ Beispiel:

irmel. -

Ergebhls :

Voll und ganz zufrieden/Ja, auf jeden Fall (1) 100 ) Vol und ganz zufrieden 2?",’; 2% % 100 | - 21
Sehr zufrieden/Eher ja {2) 75 Sehr zufrieden 54% 54% x 75 40
Zufrieden/Vielleicht (3} 50 Zufrieder;“ 7 18% 18% x 50 9
Unzufriedan/Eher neir: (4} 0 Unzufrieden 5% 5% x0 ]
Viliig unzufrizden/Nein, auf keiner: Fall (5) 0 Sehr unzufrieden |~ 2% 2% x0 0

Punktwert: 21 +40+9=T70

Gekilrzter Fragetext
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