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WIE FEEDBACK-
FRAGEBOGEN FUR
GEWOHNLICH
AUSSEHEN




Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie
dieses Tagungshotel Ihren Freunden
und Bekannten weiterempiehlen?

KUONI



Warum genau diese Frage?

KUONI



e Bestes Mafs fiir
Kundenloyalitdt

Warum genau diese Frage?

KUONI



e Bestes Mafs fiir
Kundenloyalitdt

Warum genau diese Frage?

Warum nicht Zufriedenheit? ... > Die Mehrheit der nicht loyalen
Kunden ist zufrieden
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e Bestes Mafs fiir
Kundenloyalitdt

Warum genau diese Frage?

Warum nicht Zufriedenheit? ... > Die Mehrheit der nicht loyalen
Kunden ist zufrieden

Warum nicht Wiederkaufsabsicht? ... > “Unfreiwillige Loyalitdit”

KUONI



WEIL SIE DEN HOCHSTEN ZUSAMMENHANG ZUM UMSATZWACHSTUM AUFWEIST

Beispiel aus der Computer-Industrie

0.37

0.31

0.25

Umsatzwachstum

Zufriedenheit Wiirde ich Wiirde ich
wieder kaufen weiterempfehlen
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Loyalitat zahlt sich aus

KUONI



FIRMEN MIT MEHR LOYALEN KUNDEN HABEN EINE HOHERE WACHSTUMSRATE

Wachstum (indexiert)
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Jahre
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Quelle: Bain/Satmetrix

KUONI



FIRMEN MIT MEHR LOYALEN KUNDEN HABEN EINE HOHERE WACHSTUMSRATE

Wachstum (indexiert)
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Loyale Kunden
> Geben im Durchschnitt mehr aus

> Kaufen hdufiger (Up-Selling &
Cross-Selling)

> Empfehlen weiter
> Verursachen weniger Kosten
> Wandern weniger hdufig ab

> Geben gerne Feedback

Quelle: Bain/Satmetrix

KUONI



NUR WENIGE FIRMEN SCHAFFEN ES, UBERDURCHSCHNITTLICHE PRODUKTE UND
DIENSTLEISTUNGEN ANZUBIETEN

100%
80%
S80% der
g 60% Firmen
k= glauben, dass
L; Sie iiberdurch-
& 40% schnittliche
Ea Produkte und
Dienst-
20% leistungen
anbieten
0%

“Believers” “Achievers”
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NUR WENIGE FIRMEN SCHAFFEN ES, UBERDURCHSCHNITTLICHE PRODUKTE UND
DIENSTLEISTUNGEN ANZUBIETEN

100%
(o)
Lot . Nur 8%
80% der . dieser
g 60% Firmen . Firmen
k= glauben, dass hab
L; Sie iiberdurch- : aben
g’ 40% schnittliche Kunden,
3 Produkte und . diedas
Dienst‘ auch
>0% leistungen :
) anbieten v glauben
- N
“Believers” “Achievers”
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DIE 8% “ACHIEVER” SIND WEIT ERFOLGREICHER IM MARKT ALS DIE “BELIEVER”

Durchschnittliches
jdhrliches Umsatzwachstum

20% 19%
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£
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(7]
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‘g 10%
)
%
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5%
2%
0%
“Believer” “Achiever”
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DIE 8% “ACHIEVER” SIND WEIT ERFOLGREICHER IM MARKT ALS DIE “BELIEVER”

Durchschnittliches Durchschnittliches
jihrliches Umsatzwachstum jihrliches Gewinnwachstum
20% 19% 10%
9%

15% 8%
£ £
i< =
2 <
&) Q

‘g 10% g 5%
3 £

5% 3%

2%
0% 0%
“Believer” “Achiever” “Believer” “Achiever”
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Exkurs
Wie treffen Kunden

Entscheidungen?

KUONI



Ferienplanung & -buchung
Friither

THEY BOOK
FOR YOU

I Concierge services

( ) Travel agencies

DIRECT BOOKING

\ IN THE SHOP
l N N [ ]

TRAVEL PLANNING Travel guides/  Travel TV programmes/

& INSPIRATION books brochures channels Advertising

|_C O—C C O—C s s \ 9 \ 9 1 DIRECT BOOKING
[llustrated Newspaper & Radio Tourism board YOU ARE Rental car Train Airlines Cruise Hotels OVER THE PHONE
destination books magazine articles programmes HERE agencies companies companies

Travel fairs

Travel clubs

Talks by
travellers

COMMUNITIES
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Ferienplanung & -buchung
Heute

THEMED
HOTEL SEARCH

ONLINE TRAVEL

Mr & Mrs Smith AGENCIES
Design Hotel Black Tomato
ONLINE TRAVEL SRl e
INSPIRATION "l:'gERYYBo(l)JOK
Hotel Haiku Travelocity
Kuoni Travel Compass®
Wanderfl .
’ Tablet I Concierge Orbitz
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101 holiday ideas Splendia Priceline
Opodo
() Travel
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AirBnB Ebookers Kayak Swoodoo Farecompare
Tripbase ) FLIGHT SEARCH
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TRADITIONAL Google flight search DIRECT BOOKING
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Facebook
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Twitter
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: q Travel
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SOCIAL TRAVEL
PLANNING
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MENSCHEN GEHEN DURCH EINEN LANGEREN ENTSCHEIDUNGSPROZESS, BEVOR SIE
IHRE FERIEN BUCHEN

Weif$ noch nicht Entscheidungsprozess (Tage bis Monate) Weif$ genau,
genau, wohin wohin fahren
fahren und was tun und was tun
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MENSCHEN GEHEN DURCH EINEN LANGEREN ENTSCHEIDUNGSPROZESS, BEVOR SIE
IHRE FERIEN BUCHEN

..o> Web

...-—» Kataloge
..--» Reisefiihrer

Ty Empfehlungen

"> Werbung
"-...., Beratungim
eigene Reisebiiro

7 Erfahrungen
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KUNDENBEDURFNISSE SIND FUR REISEENTSCHEIDUNGEN AUSSCHLAGGEBEND

Was die Kunden brauchen

ASIEN » THAILAND

THAILAND

Mit etwas Fantasie ldsst sich in den Umrissen Thailands der Kopf
eines Elefanten erkennen — das Symbol des Reichtums. Reich

ist Thailand allemal: an traumhaften Strinden, malerischen Land-
schaften und beeindruckenden Tempelbauten.

Ein Blick auf die Landkarte: Das «Elefantenmaul» birgt die pul-
sierende Metropole Bangkok — Stadt der tausend Eindriicke.

Ein Chaos von Tuk Tuks, hupenden Mopeds und Strassenkiichen,
dazwischen griine Ruhepunkte im Schutz der Tempelmauern.

Im Siiden des Landes — im «Elefantenriissel» — locken Luxushotels
in iippiger Vegetation, lange Sandstrinde und fischreiche Tauch-
griinde. Und wo der Elefant sein Ohr hat, im kiihleren Norden,
finden Sie Kunsthandwerk, faszinierende Tempel und das geheim-
nisvolle goldene Dreieck. Uberall aber begegnet Thnen gelebte
Gastfreundschaft. Sawadee — seien Sie willkommen.

Inspiration

> Klarheit, was sie
von ihren Ferien
erwarten

Information
iber die
Alternativen

Empfohlen fiir:

FUR DIE
EEEEEEE

23

Wie wir ihnen helfen konnen

Inspirations-

unterstiitzung
> Abkldrung der
Bediirfnisse

Experten-

informationen
> Gezielte
Vermittlung von
relevanter
Information

> Evaluationshilfe
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DER KUONI REISEKOMPASS® IST EIN INNOVATIVES BERATUNGSINSTRUMENT, DAS DEN
FOKUS EXPLIZIT AUF DIE KUNDENBEDURFNISSE LEGT.

die well
steht ihnen
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DEN REISEKOMPASS® GIBT ES JETZT AUCH IN EINER ONLINE VERSION.

KUDONI REISEKOMPASS®

Wihlen Sie ein Wahlen Sie ein Wihlen Sie ein Wihlen Sie ein
Bild sus Bild aus Bild aus

Bareits
gewahit o
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KUONI REISEKOMPASS® 2 X

Waihlen Sie ein Wahlen Sie ein Wihlen Sie ein Wiihlen Sie ein
Bild sus Bild aus Bild aus

pareits
gewantt




KUONI REISEKOMPASS® 2 X

- Ich reise ...
gewdhlt
alleine mit der Partnerin/ mit kleinen mit Freunden/
- dem Pariner Kindern alteren Kindem
e et ay Ich interessiere mich fiir ...

Berejts

Stadtereisen Badeferien

Winterferien




KUONI REISEKOMPASS® @ 0

Thre Wunschferien

In [hren nachsten Ferien mochten Sie
unbekannte Orte erkunden und authentische
Erfahrungen mit fremden Kulturen machen -
um mit reichen Erinnerungen zuriickzukehren.
Dabei mochten Sie aber auch eine Auszeit vom
Alltag nehmen, um auszuspannen und die
Batterien wieder aufzuladen.

n— ) = = | . Weiterhin méchten Sie Kultur erleben.

Sehen Sie jetzt auf unserer
, 4 | Empfehlungsweltkarte, welche Reiseziele
s AL gut zu Threm Ergebnis passen.

Teilen Sie Ihr Reisckompass-Ergebnis auf Facebook,
Twitter & Google+. Um Reiselust zu verbreiten,
Mitreisende zu finden oder Tipps von Freunden
einzuholen.




e VPO st .
L4 > O] (2] G www.kuoni.ch ¢ 1O

DI Wellness Rundreisen Sport- & Aktivferien Familienferien Luxusferien All Inclusive  Alle Reisezieler  Reiseartenv

Badeferien Lastminute Stadtereisen Fluge Kreuzfahrten Hotel Ferienwohnungen

Il Reisemotive Der Kuoni Reisekompass@

Empfohlene Reiseziele fiir Thre Wunschferien

Reisethemen (@) €9 Reisezeit  Januar - Dezember Budget 500 - 3'500 CHF  Flugdauer 1 - 30 Std.
Parson Woche

I dis _|!|:.

Map data 82013 MapLink Teks Atlss - |2rMS Of LISg

@ sehr empfonienes Ziel Empfohlenes Ziel S
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006 Karte w
11- _'*ll‘:’“ﬂ'—” ﬂm.hmnl,cn : ¢ | Hdl

D : Ubersicht Regionen Hotels Rundreisen Fakten Klima

Ferien Thailand

| » Karte

Suchen & Buchen Mit etwas Fantasie lasst sich in den Umrissen Thailands der Kopf .
eines Elefanten erkennen — das Symbol des Reichtums. Reich ist 10 0
Thailand allemal: an traumhaften Stréanden, malerischen
) Badeferien / Stadtereise, Landschaften und beeindruckenden Tempelbauten. Bl Cefallt mir K
= Last Minute Flug & Hotel
Fluge Hatel Tempel, Esskultur, geheime Inseln.
3 Ein Blick auf die Landkarte: Das =Elefantenmaul= birgt die pulsierende Empfohlen fiir:
Fruheste Abreise 05.04.2013 |* | Metropole Bangkok — Stadt der tausend Eindrucke. Ein Chaos von Tuk
_ . da : Tuks, hupenden Mopeds und Strassenkichen, dazwischen grune 0 0 e
Spateste Rlckreise 15.04.2013 |* | Ruhepunkte im Schutz der Tempelmauern. Im Siden des Landes — im
«Elefantenrissel»= — locken Luxushotels in dppiger Vegetation, saubere Aktivitdten
Aufenthaltadouer Sandstrande und fischreiche Tauchgrinde. Und wo der Elefant sein Ohr Vinsdinin
Alle Angebote : hat, im kuhleren Norden, finden Sie Kunsthandwerk, elegante Tempel und Golf
das geheimnisvolle Goldene Dreieck. Uberall aber begegnet Ihnen gelebte = Tauchen
Reseziel Gastfreundschaft. Sawadee — seien Sie willkommen, + Schnarcheln
Alle Reiseziele & n n ion ' Windauren
Abflugort
Alle Flughafen g Highlightﬁ
Reisende
¢ Elefantencamps:
2 Erwachsene . w1t
T.iv T Tierisch thailindisch
0 Kimder : .

34 1_...)‘ ' 4 Eirr Muss auf jeder Thailand-Reise:




o006 Karte w
IR 22| G www.kuoni.ch

D Al Fisghaten : Highlights
Reisende
_ Elefantencamps:
: :f::h Tierisch thailall.'::ﬂdmch G

Ein Muss auf jeder Thailand-Reise: Das
Mationaltier in einem der rund 20

Was ist Thnen wichtig?
. AT, Elefantencamps hautnah erleben. Sie kinnen

Weliness & Sport etwa bei der Pflege helfen, Ausritte wagen, der
Golf Schule fur Elefantentrainer (Mahouts)
Luxusferien beiwohnen ader Zuchtzentren und
Eamilienferien Elefantenkrankenhauser besuchen.

All Inkiusive

Direkt am Strand
Exotisch geniessen

Curries, Suppen, scharfe Salate — Thailand
trifit garantiert Thren Geschmack.
Experimentierfreudige probieren das Essen der

KUONI BERATUNG Garkuchen : schmackhaft exotische Gerichte,
die Sie so im Restaurant nicht bekommen. Die

Beratung durch unsere Reiseexperten Geheimnisse der Thai-Kiiche erfahren Sie in

Am Telefon 044 - 277 41 00 ginem Kochkurs,

In der Filiale Filiale finden

Von schwimmenden Markten zum hédchsten
Openair-Restaurant der Welt; vom grossten
Flohmarkt Asiens zum Wat Pho-Kloster mit
riesigermn Buddha... Bangkok fesselt, Planen Sie
einen Besuch im Nationalmuseum: Es zeigt die
faszinierende Welt des alten Siam.




Kuoni Customer Love

Die ultimative Kundenzentrierung
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WAS DENKEN UNSERE KUNDEN UBER UNS? SIND SIE BEGEISTERT?
ZUFRIEDEN? ENTTAUSCHT? GUTE FRAGE, DENN NUR AB UND ZU TRIFFT
EINE KUNDENBOTSCHAFT BEI UNS EIN.
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ES IST GANZ EINFACH: ZUFRIEDENE
KUNDEN EMPFEHLEN UNS WETITER...

JJ[ :t ﬁ‘ N -
SR\

13?3% KUONI WAR SUPER. KANN
}?;“* X ICH NUR EMPFEHLENI!

3
2R
\.

N\ -iN‘%‘S‘sz \4

FURCHTBAR, BEI

_UNZUFRIEDENE KUNDEN KUONI BUCHE ICH
RATEN ANDEREN VON KUONT AB. \ NIE WIEDER.
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UND WIE WERDEN KUNDEN ZU KUONI-FANS? KUONI CUSTOMER LOVE MACHT DAS IN DREI SCHRITTEN:

'
(@ WIR FRAGEN ALLE KUNDEN

SYSTEMATISCH NACH
IHRER EHRLICHEN MEINUNG.

ACH DER BUCHUNG..

ZUM BEISPIEL N

UND DAS MACHT
UNSERE KUNDEN
GLUCKLICH. UND
TREU.

35

_ODER NACH DER REISE.

UNZUFRIEDENE KUNDEN

KONTAKTIEREN WIR PERSONLICH,

UM DAS VERTRAUEN WIEDER
HERZUSTELLEN.

g

(3) DANK KUNDEN-FEEDBACK
KONNEN WIR UNS KONKRET
VERBESSERN.




KUONI CUSTOMER LOVE
BASIERT AUF EINER ETABLIERTEN
METHODE, DEM SOGENANNTEN
NET PROMOTER SYSTEM.

VIELE BEKANNTE MARKEN VERWENDEN DAS NET PROMOTER
SYSTEM - MIT GROSSEM ERFOLG.

. e'a”
jetBlue

SONY gg -
_ PHILIPS l“d‘z

36
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DIE KUONI CUSTOMER LOVE UMFRAGE BASIERT AUF DER "ULTIMATIVEN FRAGE":

AUF BASIS IHRER LETZTEN REISE, WIE WAHRSCHEINLICH IST ES,
DASS SIE UNS IHRER FAMILIE ODER IHREN FREUNDEN WEITEREMPFEHLEN?

SEHR
UNWAHRSCHEINLICH

L]
L
L ]
L]
-
L]
L]
.
L]
L ]
L]
-
-
L ]
-
L

PRONONTERS8 UNSERE FANS

SIND BEGEISTERT UND EMPFEHLEN UNS GERNE
UND OF T WEITER. VON THNEN KONNEN WIR LERNEN,

WAS WIR GUT MACHEN,

DASSVS2S8 DIE STILLEN ZUFRIEDENEN

SIND NICHT ENTTAUSCHT ABER AUCH NICHT ENTHUSIASTISCH.
BET DIESEN KUNDEN MUSSEN WIR HERAUSFINDEN, WAS WIR
ANDERN MUSSEN, DAMIT SIE ZU PROMOTOREN WERDEN.

DETRACTORS: UNSERE KRITIKER

SIND ENTTAUSCHT UND ERZAHLEN DIES AUCH IN IHREM BEKANNTEN-
KREIS WEITER. UM DIESE KUNDEN NICHT ZU VERLIEREN, MUSSEN WIR
DEM PROBLEM AUF DEN GRUND GEHEN - SO SCHNELL WIE MOGLICH.

37

MOCHTEN SIE UNS DIE
GRUNDE DAFUR MITTEILEN?

Die Beratung war
super, nur liber die
Flugplandnderung
hétten Sie mich
informieren kannen.

% FANS
(PROMOTERS)

MINUS
7% KRITIKER

(DETRACTORS)
IST GLEICH:

=
KUONI CUSTOMER

LOVE SCORE

BEISPIEL: 62%-12% = 50%

KUONI



000 Kuoni 8

KUONI ..1906

Vielen Dank, dass Sie an der Umfrage teilnehmen.

Sie besteht aus lediglich zwei Seiten und nimmt nur wenige Minuten in Anspruch.

Aufgrund lhrer jiingsten Erfahrung mit der Planung und Buchung lhrer Ferien bei uns, wie
wahrscheinlich ist es, dass Sie uns |hrer Familie oder |hren Freunden weiterempfehlen?

Sehr
K
Ultimative Frage

Mochten Sie uns die Grinde dafir mitteilen?

Weiter zu Seite 2 von 2

Copyright 2013 Kuoni | Besuchen Sie Kuoni | Rechtliche Hinweise/Datenschutz

[eese Umfrege werd von CustomerGauge im Aufireg von Kuon suspefihr. CustomerGeuge nutzt tiese
Informationen fur kesne anteren Zwecke. Benotigen Se Hife? infofcustomerpsuge. com.

KUONI
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KUONI ...1906

Dies ist Seite 2 von 2 der Umfrage.

Aus welchen Grinden wiirden Sie Kuoni besonders empfehlen?
Bitte wahlen Sie die Bereiche aus, in denen Sie eine gute Erfahrung gemacht haben.

Buchung im Reiseblro oder am Telefon
Webseite: Informationen und Buchung

Informationsmaterial (Kataloge, Broschiiren, Flyer etc.) ‘

“Self-select Items”
Haben Sie noch weitere Kommentare oder Anregungen? > Ursachenanalyse
Wie relevant ist Facebook fiir die Inspiration |hrer nachsten Reise?
gar nicht relevant
O
“Frage des Monats”

Welche reiserelevanten Informationen wiirden Sie gerne auf unseren Facebookseiten vorfinden?

KUONI
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000 Kuoni

KUONI ..1906

Dies ist Seite 2 von 2 der Umfrage.

Aus welchen Grinden wiirden Sie Kuoni besonders empfehlen?
Bitte waéhlen Sie die Bereiche aus, in denen Sie eine gute Erfahrung gemacht haben.

Y Buchung im Reiseblro oder am Telefon
|| Erreichbarkeit und Unterstitzung durch unsere Reiseberaterinnen und -berater
[_| Abwicklung der Buchung
|| Fachwissen und Kompetenz unserer Reiseberaterinnen und -berater
|| Unterstiitzung bei der Auswahl lhrer Ferien
|| BerGcksichtigung Ihrer perstnlichen Winsche und Bedidrfnisse

|| Freundlichkeit und Engagement unserer Reiseberaterinnen und -berater
Webseite: Informationen und Buchung
Informationsmaterial (Kalaloge, Broschiiren, Flyer etc.)

Angebot

Haben Sie noch weitere Kommentare oder Anregungen?

Wie relevant ist Facebook fiir die Inspiration Ihrer nachsten Reise?

gar nicht relevant sehr relevant
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Unterpunkte, nur
sichtbar bei Bedarf
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KUONI CUSTOMER LOVE - BRANDING

> Kundenzentriert

KUONI > Empathie, Emotionen
CUS TOME R > Call to action

L O.V.E > Move: Aktiv nach Feedback fragen, den Kunden anrufen

& zuhoren

> Improve: basierend auf dem Kundenfeedback

- . -

Move. Improve. Delight.

> Delight: Link zu unserem Markenwert “Perfect Moments”
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CUSTOMER LOVE QUARTERLY REPORT

Vierteljihrliche Information iiber:

P
KuOIn > Wichtige Kennzahlen
> Identifikation von Stirken und
Schwichen
> Empfehlungen fiir
O v ( : Verbesserungsmaiinahmen

> Aktuelle Change-Projekte

Quarterly Report

NOV 2012-JAN 2013
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WAS HABEN WIR BIS JETZT GELERNT?

> Relativ kostengiinstige Methode fiir

KUONI Qualititsmanagement
CUS TOME R > “What gets measured gets done”

LO V E > Wertvolles Management-Instrument: Entscheidungs-

grundlage & Mitarbeiterfiihrung

-

Move. Improve. Delight. > Problemfelder konnten identifiziert werden: neue
Erkenntnisse und Bestitigung von Vermutungen

> NPS korreliert mit Umsatzwachstum, Loyalitit &
Kunden-/Dossierwert

> Last but not least: Kunden & Mitarbeiter lieben es!

47  Die ultimative Frage | Dr. Nils Reisen | ORV-Kongress in Laa an der Thaya | 18. April 2013 KUONI



WORUM ES HEUTE GING

1  Dieultimative Frage ist eine wirksames Maf{s fiir Kundenloyalitét

2 Empfehlungen spielen bei den Kundenentscheidung eine
wichtige Rolle

3 Die NPS-Methode ist ein wertvolles Qualitits- und Change-
Management Instrument
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Vielen Dank fur Ihre
Auifmerksamkeit!

KUONI



