
Kurzbeschreibung & Zweck Ereignisse

Einsichten gewinnen

Dimensionen

Servicequalität

Aufwand

3 - mittel

Kompetenz

2 - Beginner

Dauer

über 4h
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Voice Of Customer VoC

Der Zweck der Voice of Customer (VoC) 

Methode besteht darin, die Meinungen, 

Bedürfnisse, Wünsche und Erwartungen der 

Kunden systematisch zu erfassen und zu 

analysieren. Dies hilft Unternehmen, ihre 

Produkte, Dienstleistungen und Prozesse gezielt 

auf die Kundenbedürfnisse abzustimmen, um die 

Kundenzufriedenheit und -bindung zu erhöhen.

Frage 4: Kann die VoC Methode in jeder Branche angewendet werden?

Ja, die VoC Methode kann in jeder Branche angewendet werden, da sie grundsätzlich darauf abzielt, 

die Bedürfnisse und Erwartungen der Kunden zu verstehen und darauf basierend Verbesserungen 

vorzunehmen.

Fragen und Antworten 

Wofür gut geeignet?

Rahmenbedingungen & Vorbereitung

Frage 3: Welche Tools werden für die VoC Methode benötigt?

Frage 1: Wie wird die VoC Methode angewendet?

Frage 2:  Warum ist die VoC Methode wichtig?

Die VoC Methode wird angewendet, indem Daten über verschiedene Kanäle wie Umfragen, 

Interviews, Feedback-Formulare und Social Media gesammelt und analysiert werden, um Einblicke in 

die Kundenbedürfnisse zu gewinnen.

Die VoC Methode ist wichtig, weil sie Unternehmen hilft, die Kundenbedürfnisse besser zu verstehen 

und ihre Angebote gezielt darauf auszurichten, was zu höherer Kundenzufriedenheit und -bindung 

führt.

Für die VoC Methode werden Tools wie Online-Umfragesoftware, CRM-Systeme, Social Media 

Monitoring Tools und Analyse-Software benötigt, um Daten zu erfassen und zu analysieren.

Die VoC Methode ist gut geeignet, um tiefere Einblicke in die Kundenerwartungen und -wahrnehmungen 

zu gewinnen und diese Informationen in die Entwicklung und Verbesserung von Produkten und 

Dienstleistungen einfließen zu lassen. Sie kann auch eingesetzt werden, um spezifische 

Kundenprobleme zu identifizieren, die Kundenzufriedenheit zu messen und zu verbessern, sowie um die 

allgemeine Kundenbindung zu stärken. Darüber hinaus ist die VoC Methode nützlich für die 

Verbesserung der Kundenkommunikation und -interaktion, die Entwicklung von Marketingstrategien und 

die Optimierung von Kundenserviceprozessen. Im Bereich der Produktentwicklung hilft sie dabei, 

innovative Lösungen zu entwickeln, die den tatsächlichen Bedürfnissen der Kunden entsprechen. In der 

Unternehmensstrategie unterstützt sie die Ausrichtung der Geschäftsprozesse an den 

Kundenanforderungen, wodurch eine nachhaltige Wettbewerbsfähigkeit erreicht werden kann.

Du brauchst dafür: Zur Durchführung der VoC Methode werden verschiedene 

Datenerfassungsinstrumente wie Umfragen, Interviews, Feedback-Formulare und Social Media 

Monitoring benötigt.

Vorbereitung: Es sollten relevante Fragen und Themen vorbereitet werden, die gezielt auf die 

Erfassung der Kundenbedürfnisse und -erwartungen abzielen, sowie geeignete Tools zur 

Datenerfassung und -analyse bereitgestellt werden.
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Basierend auf den Analyseergebnissen entwickeln Sie gezielte Maßnahmen zur Verbesserung Ihrer 

Produkte, Dienstleistungen und Prozesse. Erstellen Sie einen Aktionsplan, der konkrete Schritte, 

Verantwortlichkeiten und Zeitrahmen enthält. Integrieren Sie die Kundenfeedback-Erkenntnisse in Ihre 

Geschäftsstrategie und Produktentwicklung. Stellen Sie sicher, dass alle relevanten Abteilungen in den 

Verbesserungsprozess einbezogen werden, um eine ganzheitliche Umsetzung zu gewährleisten. 

Kommunizieren Sie die geplanten Maßnahmen klar und transparent an Ihre Kunden, um deren 

Vertrauen zu stärken.

Setzen Sie die entwickelten Maßnahmen um und überwachen Sie deren Auswirkungen kontinuierlich. 

Führen Sie regelmäßige Überprüfungen durch, um sicherzustellen, dass die Maßnahmen die 

gewünschten Verbesserungen bringen. Nutzen Sie fortlaufend die VoC Methode, um aktuelles 

Kundenfeedback zu sammeln und Anpassungen vorzunehmen. Dokumentieren Sie die Fortschritte und 

Ergebnisse, um den Erfolg Ihrer Maßnahmen zu messen und zu kommunizieren. Durch die 

kontinuierliche Anwendung der VoC Methode stellen Sie sicher, dass Ihr Unternehmen stets auf die 

Bedürfnisse und Erwartungen der Kunden ausgerichtet bleibt.

Wie kannst Du es nutzen?

Bevor Sie die VoC Methode anwenden, definieren Sie klar die Ziele, die Sie erreichen 

möchten. Diese könnten das Verstehen von Kundenanforderungen, die Verbesserung der 

Produktqualität oder die Steigerung der Kundenzufriedenheit umfassen. Planen Sie, welche 

Kundengruppen Sie ansprechen und welche Datenerfassungsinstrumente Sie verwenden 

möchten. Stellen Sie sicher, dass Ihre Ziele messbar und realistisch sind. Erstellen Sie einen 

detaillierten Plan, der die Methoden, den Zeitrahmen und die Ressourcen beschreibt, die Sie 

für die Datenerhebung und -analyse benötigen.

Sammeln Sie Kundenfeedback mithilfe von Umfragen, Interviews, Feedback-Formularen und 

Social Media Monitoring. Achten Sie darauf, eine repräsentative Stichprobe Ihrer Kunden zu 

erfassen, um aussagekräftige Daten zu erhalten. Verwenden Sie offene und geschlossene 

Fragen, um sowohl qualitative als auch quantitative Daten zu sammeln. Fördern Sie eine 

ehrliche und offene Kommunikation, indem Sie Anonymität anbieten, wenn dies angebracht 

ist. Stellen Sie sicher, dass die gesammelten Daten umfassend und vielfältig sind, um ein 

vollständiges Bild der Kundenmeinungen zu erhalten.

Analysieren Sie die gesammelten Daten, um Muster und Trends zu identifizieren. 

Verwenden Sie statistische Methoden, um quantitative Daten auszuwerten, und qualitative 

Analysemethoden, um tiefere Einblicke aus offenen Antworten zu gewinnen. Klassifizieren 

Sie die Daten nach Themen und identifizieren Sie Schlüsselbereiche, die Aufmerksamkeit 

erfordern. Nutzen Sie Visualisierungstools wie Diagramme und Grafiken, um Ihre Ergebnisse 

klar und verständlich darzustellen. Diese Analyse hilft Ihnen, die wichtigsten 

Kundenanforderungen und -erwartungen zu erkennen und priorisieren.
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