
Best-Practice-Fragenkatalog für Kundenbefragungen

Kundenzufriedenheit lässt sich aus sozialwissenschaftlicher Sicht als ein (nicht direkt mess-

bares) Konstrukt verstehen, das aus verschiedenen Dimensionen (z. B. Zufriedenheit mit dem 

Produkt, dem Service, der Lieferzeit etc.) zusammengesetzt ist. Wie ein Fragebogen konzi-

piert sein muss, um das Konstrukt ‚Kundenzufriedenheit‘ möglichst korrekt und umfassend zu 

erfassen, ist in hohem Maße davon abhängig, in welcher Branche und für welche Art von Un-

ternehmen eine Kundenbefragung durchgeführt wird. Für einen Käufer eines Online-Shops 

sind andere Aspekte von Bedeutung als für den Gast eines Hotels, den Kunden eines Super-

marktes oder für einen Fahrgast im öffentlichen Nahverkehr. Eine allgemeingültige Definition 

und Darstellung aller relevanten Dimensionen der Kundenzufriedenheit ist daher nicht mög-

lich. 

Der vorliegende Fragenkatalog beschränkt sich entsprechend auf einige ausgewählte The-

menfelder (z. B. Kundenservice, Wettbewerbsvergleich) und erhebt keinen Anspruch auf Voll-

ständigkeit. Bei der Konzeption einer eigenen Befragung sollte daher immer geprüft werden, 

ob für die Zufriedenheit der zu untersuchenden Kundengruppe noch andere als die hier dar -

gestellten Dimensionen von Bedeutung sind (z. B. Bewertung eines physischen Geschäfts- / 

Verkaufsraumes). Um aussagekräftige Ergebnisse zu erzielen, müssen die hier ausformulier-

ten Fragen zudem an den jeweiligen Kontext der Befragung (Branche, Zielsetzung) ange-

passt und – wenn möglich und sinnvoll – um spezifischere Fragestellungen erweitert werden 

(z. B. detaillierte Bewertung verschiedener Produktmerkmale) .

Der Best-Practice-Fragenkatalog kann dabei als Grundlage und hilfreiche Anregung für die 

Konzeption der eigenen Kundenbefragung dienen.

Auf den nächsten Seiten folgt nun der Fragenkatalog, aufgeschlüsselt nach den verschiede-

nen Dimensionen und Themenfeldern. Im Anschluss daran finden Sie noch einige wichtige 

Hinweise und Tipps zur Wahl der richtigen Antwortskala.
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Hinweise zu Antwortkategorien und Skalen

Die Antworten zu vielen der hier dargestellten Fragen werden mittels einer Skala (Zufrieden-

heit) erfasst. Bei der Auswahl einer geeigneten Skala sind insbesondere die folgenden drei 

Aspekte von Bedeutung:

• Breite der Skala

• ungerade vs. gerade Anzahl von Skalenpunkten

• Vollständig verbalisierte Skala vs. Verbalisierung von Endpunkten

Breite der Skala

Die  Breite der Skala, also die Anzahl der Skalenpunkte, sollte einerseits ausreichend viele 

Antwortoptionen umfassen, um eine differenzierte Bewertung der Items durch die Befragten 

zu ermöglichen. Andererseits kann eine zu große Anzahl an Skalenpunkten die Befragten 

überfordern und eine „Pseudogenauigkeit“ der Messung vortäuschen, die objektiv nicht gege-

ben ist. In der Praxis hat sich daher eine Skalenbreite zwischen 4 – 7 Antwortoptionen be-

währt. 

Ungerade vs. gerade Skalen

In Umfragen ist bei der Verwendung von ungeraden Skalen oft eine sogenannte Tendenz zur 

Mitte zu  beobachten.  Das  heißt,  die  Befragten  wählen  bei  für  sie  weniger  eindeutigen 

Fragen / Einschätzungen überdurchschnittlich oft die mittlere Antwortoption einer Skala. Dies 

kann, wenn es zu gehäuft vorkommt, die Aussagekraft der Befragung und die späteren Analy-

semöglichkeiten einschränken. Eine Möglichkeit diesem Problem zu begegnen, ist die Ver-

wendung von Skalen mit einer geraden Anzahl von Skalenpunkten, die den Befragten zu ei-

ner Entscheidung „zwingen“. Der Nachteil liegt auf der Hand: Entspricht die mittlere Antwort-

kategorie der tatsächlichen Einstellung / Einschätzung des oder der Befragten, muss sie / er  

sich für eine weniger passende Antwortoption entscheiden. Will sich der oder die Befragte in  

einem solchen Fall nicht festlegen, sollte daher die Möglichkeit gegeben sein, die Frage un-
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beantwortet zu lassen (keine Antwortpflicht im Online-Fragebogen) bzw. alternativ eine Aus-

weichoption wie „keine Angabe“ zur Verfügung stehen.

Verbalisierung der Skala

Die in Befragungen verwendeten Skalen zur Messung von Einstellungen oder Zufriedenheit  

haben – in der Sprache der Messtheorie – meist sogenanntes Ordinalskalenniveau. Das be-

deutet, dass die verschiedenen Ausprägungen einer Skala zwar in eine geordnete Reihenfol-

ge gebracht werden können („sehr zufrieden“ ist besser als „eher zufrieden“), der Abstand 

zwischen den verschiedenen Antwortkategorien aber von den Befragten nicht zwingend als 

gleich (äquidistant) interpretiert werden muss (Ist der Abstand zwischen „sehr zufrieden“ und 

„eher  zufrieden“ gleich groß wie zwischen „eher  zufrieden“ und „mittelmäßig zufrieden“?). 

Eine geordnete Rangfolge der Antwortkategorien und gleich interpretierbare Abstände zwi-

schen den Antwortoptionen (sogenanntes Intervallskalenniveau) ist aber die Voraussetzung 

für die Anwendung einer Reihe von weiterführenden statistischen Verfahren – und streng ge-

nommen bereits Bedingung für die einfache Berechnung von Mittelwerten. Soll die Auswer-

tung der Befragung also über rein deskriptive Analysen und einfache Gruppenvergleiche hin-

ausgehen, müssen die Skalen so gestaltet werden, dass die genannten Bedingungen zumin-

dest annähernd erfüllt sind. Eine einfache Möglichkeit dies zu gewährleisten, ist die Verwen-

dung numerischer Skalen (auch grafische Verankerungen sind möglich), bei denen lediglich 

die Skalenendpunkte verbalisiert werden.

Beispiel:

       sehr     überhaupt nicht
 zufrieden        zufrieden

 1  2  3  4  5

○ ○ ○ ○ ○

In Übereinstimmung mit der gängigen sozialwissenschaftlichen Forschungspraxis kann bei 

diesem Vorgehen die Annahme, dass die Befragten die Abstände zwischen den Antwortkate-
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gorien als gleich groß interpretieren, als gerechtfertigt angesehen werden.1 

Will man durch eine Befragung primär ein Stimmungsbild einholen, überwiegend Antworthäu-

figkeiten auswerten und auf weitergehende statistische Analysen verzichten, spricht nichts 

gegen die Verwendung einer durchgehend verbalisierten Skala. Diese kann für die Befragten 

dann gegebenenfalls verständlicher sein. 

Skala auf den Einzelfall abstimmen

Grundsätzlich hängt die Wahl der richtigen Skala von der Art der Fragen, der Zielgruppe der 

Befragung, der Länge und des Designs des Fragebogens, von den geplanten Analysemetho-

den und – damit verbunden – von der Zielsetzung der Befragung ab. Eine allgemeingültige 

Aussage über die „perfekte“ Skala ist daher nicht möglich. Vielmehr muss für jede Befragung 

im Einzelfall geprüft werden, welche Skala für den jeweiligen Anwendungsfall am geeignets-

ten erscheint.

Beispiele für den Einsatz unterschiedlicher Skalentypen finden Sie in der kostenlosen Demo-

Kundenbefragung unter  https://www.soscisurvey.de/KuZu-Demo/ sowie  der  Demo-Mitarbei-

terbefragung unter https://www.soscisurvey.de/MAB-Demo/.

1 vgl. Allerbeck, K. R. (1978). Meßniveau und Analyseverfahren - Das Problem „strittiger Intervallskalen“. Zeitschrift für 
Soziologie 7 (3), 199–214. http://www.zfs-online.org/index.php/zfs/article/viewFile/2355/1892
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