“)’

Kundenzufriedenheitsanalyse fir

Forster Rohr- & Profiltechnik AG

FHS-Projektteam

Reto Stauffacher, Degersheim / Projektleiter
Diego Heller, Jonschwil

Manuel Moser, Bronschhofen

Kundschaft

Forster Rohr- & Profiltechnik AG, Arbon /TG
Forster Profilsysteme

Thomas Stalder / Leiter Verkauf Schweiz
www.forster-profile.ch

FHS-Coach
Kurt Eisenring, Ing. FH

Unternehmen

Forster Rohr & Profiltechnik AG ist eine Divi-
sion der Arbonia-Forster-Holding AG. Unter
dem Markennamen Forster werden gesamt-
heitliche Profilsysteme vertrieben. Diese
werden im Fassadenbau sowie bei Fenstern
und Tren eingesetzt. Forster ist weltweit
tatig. Allein fur die Entwicklung, den Ver-
kauf/Marketing und die Beratung ihrer Pro-
dukte beschaftigt sie 55 Mitarbeiter.

Ausgangslage

Im Rahmen des Praxisprojektes 2 an der
FHS St.Gallen, Hochschule fiir Angewandte
Wissenschaften, Fachbereich Wirtschaft,
werden im vierten Semester an einem kon-

kreten Beispiel aus der Praxis Markte und
IST-Situationen analysiert. Im vorliegenden
Fall handelt es sich um eine Kundenzufrie-
denheitsanalyse fiir die Forster Rohr- & Pro-
filtechnik AG, Forster Profilsysteme in Ar-
bon. Dabei soll und kann die Gelegenheit
genutzt werden, die erlernten theoretischen
Grundlagen in der Praxis anzuwenden und
zu vertiefen.

Ziel und Auftrag

Anhand der Kundenzufriedenheitsanalyse
sollen magliche Zufriedenheitsliicken ermit-
telt werden, um die Beibehaltung oder Er-
héhung der Kundenbindung zu garantieren.
Des Weiteren will Forster im Rahmen des

B0 3 o o et 3 2 5

FHS St.Gallen

Hochschule
fir Angewandte Wissenschaften

www.thsg.ch

Mitglied der Fachhochschule Ostschweiz FHO

¥ l-“_!‘*&]
| |



Praxisprojekt 2
Marktforschung

BSc in Business Administration, General Management

kontinuierlichen Verbesserungsprozesses
die Leistung gegenUber ihrer Kundschaft
laufend verbessern. Forster fiihrt solche Be-
fragungen in regelmassigen Abstanden bei
den relevanten Zielgruppen durch.

Vorgehensweise

Nach den ersten Gesprdachen mit den Kon-
taktpersonen erstellte die Projektgruppe
das Forschungsdesign. Anhand des For-
schungsdesign wurde in Zusammenarbeit
mit Forster flr die drei Zielgruppen (Hand-
ler, Metallbauer und Metallbauplaner) je
ein Fragebogen erstellt. Die Befragung er-
folgte in den A-Markten Schweiz, Deutsch-
land und Frankreich mittels einer Onlineum-
frage. Anhand der Resultate wurden in den
Punkten Produkte, Preispolitik, Werbung
und Verkaufsforderung, Produktnebenlei-
stungen, Kommunikation sowie Distribution

die Erwartungen, Wiinsche und Probleme
der Kundschaft analysiert. Zusatzlich er-
stellte die Projektgruppe eine Analyse zwi-
schen Forster und der Konkurrenz. Um die
gesammelten Informationen richtig ein-
schatzen zu konnen, wurde eine Starken-
Schwachen-Analyse entwickelt.

Ergebnisse

Mit Hilfe der Resultate unterbreitete das
Projektteam der Kundschaft wertvolle
Empfehlungen, um im Rahmen des kon-
tinuierlichen Verbesserungsprozesses die
Leistungen gegeniber der Kundschaft lau-
fend verbessern zu kdnnen. Dank der Onli-
neumfrage konnte fiir die Kundschaft eine
hilfreiche Zusatzleistung geschaffen wer-
den, indem von allen Teilnehmenden die
Adressdaten aktualisiert sowie die E-Mail-
Adressen aufgenommen wurden.

Kommentar vom Fach

Kurt Eisenring

«Die Aufgabe einer Kundenzufriedenheits-
umfrage wurde gleichzeitig genutzt, um
das Eigenbild mit der Kundenbewertung
(Fremdbild) zu vergleichen. Das Bauchge-
fiihl des Auftraggebers und die bereits ein-
geleiteten Massnahmen wurden durch die
Projektarbeit bestatigt. Das Projektteam
hat das Ausscheiden eines Teammitglieds
mit einer Zusatzleistung dusserst gut ge-
meistert.»

Thomas Stalder

«Speziell ist der grosse Praxisbezug die-
ser Arbeit hervorzuheben und die Emp-
fehlungen des FHS-Teams haben wichtige
Impulse generiert, um die Kundenzufrieden-
heit weiter zu erhéhen und uns noch erfolg-
reicher am Markt positionieren zu kénnen.
Die gesteckten Projektziele wurden vollum-
fanglich erreicht.»



