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Reisebegleing

n der klassischen KundenzufriedenkK yndenzufriedenheit fortwahrend oder
heitdorschung werden vor alle

Strukturen untersucht. Bi Custome €trospektiv analysieren (Teil 2)

Journey" hingegen untersucht Pegse

Um die Customer Jooey in ihre

Génze und Dynamik zu erfsan, mus In der Kundenzufriedenheitsforschung lassen sich prozessbeglei-

unter anderem auch die Erleletien .. . .. . . -
betrachtet waten: Was genau erlebt tende und riickblickende Anséatze unterscheiden. Was die jeweili-

Kunde in seinen vielfaltigen Keakter gen Ansatze ausmacht, erlautert Ulrich van Douwe . Der erste

mit dem Arbieter, was begeistert ol . . o
enttauscht ihn und wie sind die 2y 1€1l des Beitrags ist in Research & Results Ausgabe 04/2011 er-

sammenhange dieser Erlebnisse? schienen. Dort hat der Autor das Konzept der Customer Journey
diese Langsschnittanalyse der Kunde
Anbieter-Beziehung kénnen wohl vorgestellt.
prozessbegleitende als auch rickblicl

ende Methoden verwendet werdetie

im Folgenden dargestellt werden. Fragestellung: Wahrend der 360-GracBeginn des Prozesses beispigise dif
_ Ansatz eine aktive Befragung vorsic Anbieterbekanntheit und Préémzer
Prozessbegleitende Anséatze ist das Tageuch reaktiv, das heiRt « Zielsetzungen und Erwartungen

Zielperson muss die Initiative ergrei  Zielperson erhoben. Die zeitvers:
Zu unterscheiden sind hier im Weund bestimmt somit selbst, wann = folgenden ,Einblick"-Befragungen beg
sentlichen die Ansétze, die auf Mehrwelches Ereignis doknentiert un leiten den Prozess. Hier geht es
fachbefragungen basieren, zum &8¢ bewertet wird. allem um die Erlebnisse, die sich-ge
die ,,360-Grad-Analyse" und die TageWill man beispielsweise den Entscheigebenenfalls verdndernden Prafezel
buchstudien. In bden Ansétzen aufld dungsprozess eines Mobilfunknder sowie das Relevant Set, also die-An
sich dieselbe Zielperson médch zun als Customer Journey fassen, wirc bieter, die flir den Kunden Uberhaug
Prozessstatus und den relevanten Erleman in der 360-Grad-Analyse so vorFrage kommen. Im Gegensatz zum Ta
nissen und bewertet diese (Atwiion) gehen, dass man den Kunden mehi gebuchansatz erfolgt hier keine Réick
Der Prozessverlauf kann somit auf inkontaktiert und anhand einege nacl meldung vom Befragten, wo er sich je
dividueller Ebene und im ZusammenFokus quantitativ oder qualitativ ausweils im Prozess befindet beziehungs
hang nachgezeichnet werden. Was gerichteten - Fragelgens befragt: | weise ob zwischenzeitlich neue Ereig
Ansatze unterscheidetst die Art de der ,Ausblick"Befragung werden . nisse vorliegen. Oftmals ist edahe
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Post-Prozessexploration am Beispiel Kfz-Versicherung
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notwendig, sich am Zeitablauf zu orientieren und dielperson regeléfiig zi
kontaktieren. Nach Abschluss des Prozesses foigt de ,Ruckblick"Befragunc
in der die letztendliche Entscheidung und die Huviénde hierzu sowie ei
rickblickende Bewdung des Prozesses und der kritischen Momente er
werden (,Follow-uphterviews"). Im Tagebuchansatz wird die Initiativimgege
an den Probanden delegiert: Der Probaol immer dann eine Rickmeldt
geben, wenn aus seiner Sicht nennenswerte riseig eingetreten sind. Er erl
hierzu ein ,Tagebuch" mit sehr offen gehaltenennkdaren, in deen di
jeweiligen Erlebnisse chrologisch eimetragen werden. Da es sich hier um ol
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Schilderungen der Erlebnisse Hait,
ist diese Methode grundsétzlich quali-
tativer Natur. Besonders weilhafi
haben sich Online-Tageblicher er-
wiesen, da hier die Daten unmittelba
auswertungsfreundlichem Format vor-
liegen. Zudem kann sehr gut &rsienrt
werden, wie viele und welche Studien-
teilnehmer in welchem Umfang tedts
Feedback gegeben haben, und dif-
ferenziert darauf reagiert werden (z
Beispiel Reminder, Nachfassbefra-

gung).

Ruckblickende Ansatze

Wesentlich bei den ruckblickenden An-
satzen ist, dass Zielpersonen, die €
bestimmten Prozess durchlaufen hal

im Nachgang gebeten werden, den Ver-
lauf und die Erlebnisse zu rekapi-
tulieren. Solche nachtraglichen Analy-
sen kdnnen naturgemal nicht meh
,nahe" am einzelnen Ereignis sein
die begleitenden Agiétze, was in d
Regel zu aggregierten und reflektier
Aussagen fihrt. Haufig sinds abe
methodische  beziehungsweise
schungstkonorathe  Grinde, d
solche ,Recall"-Anbysen erforderr
Fir die ricklickende Betrachtung
im Geagensatz zu den begleiten

for-



Post-Prozesstracking bei der Riicksendung
von Vertragsunterlagen (in Prozent)

Kunden, die online abgeschlossen, jedoch auf die zugesendeten
Vertragsunterlagen nicht reagiert haben...
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Ansaren lediglich eine einzige Befragung notwendig
einigen Fallen ist es Uberhaupt erst nach Ablasfidkeressier
enden Prozesses moglich, die Zielperson eindeutiglenti
fizieren, so dass eine prozessheaglale Erhebung vort
kaum sinnvoll durchgefiihrt werden kann. Je nachdwmmir
dem ruckblickenden Interview ein eher qualitatisder quan
titativer Ansatz verfolgt wird, handelt es sich wime Post
Prozessexploration oder ein Post-Prozesstracking.

Im Ansatz der Post-Prozessexploration folgt dasritgéw et
nem semistrukturierten Leitfaden. Im Mittelpunktr ddetho
dik stehen die Erlebniskurven, die die Ereignisseé Kontaki
verlaufe im Zeitablauf und in der individuellen \Wiing au
den Probanden (Begeisterung versus VerarggFrustratior
erfassen und abbilden (Abb. 1). Diese Verlderéstehen a
der Zusammenfassung und Iqestation durch den Forscl
sind in der Regel also Ergebnisse der Analysen.

Ein alternativer Ansatz ist es, die Ergebniskurgeshis an de
Anfang des Interviews zu stellen. Hier wird der o
gebeten, eine solche Kurve selbst zu skizzierenaundom
mentieren. Der Interviewer orientiert sich danrdaser Kurv
und diskutiert gemeinsam mit dem Probanden derbide
verlauf. Die rlckblickenden Ansétze haben sich essimlere

auch im Zusammenhang mit konventionellen Kundenzu

friedenheitsstudien bewéhrt, da dadurch die Hgnterde vo
kritischen Befunden untersucht werden kén. Kunden, d
sich beispielsweise in den quantitativen Studienba&lsoder:
zufrieden oder unzufrieden qualifizidmaben, werden fir e
Follow-up4nterview rekrutiert und anschlieRend detaillien
ihren Erlebnissen oder Kontakt-/Prozessverlauférage

Der Ansatz des Pos$trozesstracking ist prinzipiell dem el
beschriebenen Ansatz sehr

Zielpersonen, die einen bestimmtdProzess durchlauf

ahnlich: Auch hier ®&erd www.vocatus.de

haben, unmittelbar im Nachgang ,rickblickend” befi
Der wesentliche Unterschied besteht darin, dasguen-
tersuchende Prozess im Fragebogewriteweitestgehel
vorformuliert ist. Es hagelt sich daher um eine e
geschlossene quantitative Befumg. Das Tracking eigr
sich vor allem fir solche Aaufe, die bereits bekannt s
oder zumimglest aus Sicht des Anbieters einen typis
Verlauf haben. Die Analyse soll die Abweichungemmvo
.Idealverlauf" aufdecken und deren Hintergriindecbeh-
ten. In einem Beispielprojekt wurden Zielpersonekru-
tiert, die im Internet einen Vertrag abgeschloskaten
diesen aber nicht wie vorgehen unterschrieben
zurlckgeschickt hatten (Abb. 2). Hierzu wurde deo-P
zess, beginnend vom Abschluss im Internet GberZdie
sendung der Vertragsunterlagen bis hin zu den hefrsc
zeitlichen Ereignissen, im Fragebogen systemagsite-
rollt.

Dabei konnten sowohl prozessbezogene (Probandtar ha
Unterlagen gar nicht erst erhalten oder zugésichickt
Unterlagen sind offensichtlich nicht beim Anbietarge-
kommen) als auch fraltliche Griinde (zum Beispiel wul
der Vertrag zwischenzeitlich in einem anderen \éels-
kanal, einem Shop, abgeschlossen) tifiziert werden
Sokhe Analysen sind besonders wertvoll, wenn es d
geht, die typischen ,Bruchstellen” in Prozes¥iufen z
identifizieren und damit zu optimieren.

Tiefgehende Erkenntnisse

Mit der prozessbegleitenden und der rickblickeriddre-
bung stehen zwei valide methodische Ansétze zuildet
lierten Erhebung der Customer Journey zur Verfuigani
deren Basis die Interaktionsprozesse in jedem Bethio-
ben werden kénnen. Sie ertman tiefergehende Einblic
in die Kunden-Anbieter-BeZiming, die schlie3lich d
strukturellen Befunde aus den klassischen Zufriedis
studien erklaren und interpretieren konnen.

Mehr Fachartikel zum Thema
ywKundenzufriedenheit” unter

www.research-results.de/fachartikel
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