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Nutzen und Einsatzmoéglichkeiten von Kundenpanels

Ein Kundenpanel stellt eine ausgesuchte Gruppe realer Kunden dar, die die Produkte oder
Dienstleistungen eines Unternehmens nutzt und zu denen das Unternehmen eine direkte Kon-
taktmdglichkeit hat. Kundenpanels sind sinnvoll, wenn

ein Unternehmen regelmagig Rickmeldungen zu seinen Leistungen braucht und dazu
ausgesuchte Kunden direkt ansprechen muss,

eine beidseitige Interaktion mit besonders involvierten Kunden gewinscht ist, von de-
nen man auch qualitative Informationen erhalt oder wenn

ein Unternehmen neue Leistungen in einer beschrankten Kundengruppe ausprobieren
will

In der Regel wird ein Panel einmalig aufgebaut und steht dann fur verschiedene Interakti-
onsmoglichkeiten zur Verfigung. Z.B. kann die Produktentwicklung das Panel als Testgruppe
nutzen, die Call Center erhalten Rickmeldungen zur Dienstleistungsqualitat, das Webdesign
testet die Usability der neuen Homepage und das Marketing kann eine Gruppendiskussion
mit Panelmitgliedern lGiber eine neue Serviceidee durchfihren.

Der Kontakt mit Panelteilnehmern kann auf verschiedenen Wegen erfolgen. Online-
Befragungen und online-Gruppendiskussionen sind sehr interessante Wege, da die Panelisten
nicht rAumlich zentriert sein missen. Aber auch ein physisches Zusammenkommen ist reizvoll,
da vielfach die direkte persdnliche Ruckmeldung fur handelnde Personen im eigenen Unter-
nehmen wertvolle Erkenntnisse bringt.

In der Regel ist es sinnvoll, einen Dienstleister fur den Aufbau und die Betreuung eines Kun-
denpanels einzuschalten. Dieser akquiriert die Panelisten, betreut die Interaktionsprojekte mit
diesen und tUbernimmt z.B. die Incentivierung. Panelisten sollten fir die Mitgliedschaft im Panel
in moderater Hohe entschadigt werden, hier kommt auch das kostenfreie Nutzen von Unter-
nehmensleistungen als Incentive in Frage. Daneben erhalten Panelisten Honorare, wenn sie
etwas fur das Unternehmen konkret tun.

Die Akquise von Panelteilnehmern kann aus der eigenen Kundschaft geschehen. Eine briefli-
che Vorankundigung verbunden mit einer telefonischen Akquise hat sich hier bewéahrt. Alter-
nativ kbnnen aber auch Kunden aus einem Mystery Shopping-Testerstamm akquiriert werden.
Diese werden dann Kunde und nutzen die Unternehmensleistungen wie ganz normale Kun-
den.

In einem konkreten Beispiel baute Qualiance ein Kundenpanel fur eine KFZ-Versicherung auf.
Diese wechselten den Versicherungsanbieter und profitierten von glinstigeren Angeboten.
Die Versicherungskunden waren in der Folgezeit fir das Unternehmen ansprechbar. So fuhr-
ten die Panelkunden z.B. regelmagige Serviceinteraktionen in den Call Centern des Unter-
nehmens durch. Getestet wurden Adressanderungen, Unterlagenversand, Schadensmeldun-
gen. Alle diese Servicefalle setzten bestehende aktive Kundenbeziehungen voraus. Fir die
Marktforschung wurden die Kunden durch online-Befragungen angesprochen. Das Panel
umfasste ca. 80 Teilnehmer, von denen ca. 20 jahrlich ausgetauscht wurden. Das Projekt
brachte tber Jahre interessante Ergebnisse fur die Versicherung.

Wenn auch Sie ein Panel aufbauen wollen, so ibernehmen wir Aufbau und Betreuung des
Panels gerne fur Sie. Bitte sprechen Sie uns an.
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