HIP MANAGEMENT

Befragungen mit Unternehmenswissen aufwerten

Im Dialog

KOMPAKT
¥ Regelmiillige Befragung als

Messinstrument
k Software hilft bei Befragung

und Auswertung
¥ Vorschlage werden offentlich
diskutiert

M:"H'I'II.L' ein Untermehmen die
Effizienz  seiner Kunden-
erientierung ermitleln, kann es ei-
ne Rundenzufriedenheitzsanalvse
als Kooteoll- und Messinstrument
verwenden. Ziel ist, ein langlrvisti-
Ees Messinstrument zu enbwickeln,
welches die Funktion eines Run-
denbarometers dbernimmt  und
gleichzeitig als Benchmarking-Me-
dinm genutzt werden kann, Kun-
denzufriedenheitsmessung  sollte
regelmillig durchgefithrt werden.
Zum einen liefert ein regelmdifiiges
Messinstrument ein Feedback iiber
die Wirksamkeil der eingeleitelen
Verbesserungen, zum anderen fin-
dern sich Firmenablaufe und Kun-

denervwartun gell

Wenig Aufwand

durch Befragungstools

Die erste Hiirde fiir das Ma-
nagement ist die Erarbeitung ei-

nes Fragenkatalogs. Hier Kinnen
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Sofoware-Tools kénnen dabei helfen; eine
Kundenbefragung durchzufiithren und
auszuwerten, Und flieBt noch das interne
Mitarbeiterwissen in das Ergebnis mit ein,
hat das Management eine fundierte
Grundlage, um die Kundenprozesse zu

standardisierte Belragungs- ind
Auswerlungstools hilfreich sein.
e Befragungssoftware G-
IWorkBeneh (GOA = Group Opi-
nion Analyser) bietel zum Bei-
spicl neben cinem Fragenkatalog
gleich ein  Auswertungsmuodul,
das nach Einlesen der Antworten
prasentationsreile Ergebnisse He-
fert. Die Toolbox ist momentan in
sieben Sprachen verfiighar und
kostet — je nach Ausbau - zwi-
schen G580 und 6400 Euro.

ie  hinterlegte Wissenshasis
wurde im Rahmen eings snropii-
ischen Forschungsprojekis ge-
dem  Fraunhofer
IAQ entwickelt. So entstand ein
generischer Fragenkataloz, der
dlle Aspekte einer Rundenzulrie-
ahideckl. Dazu

gehiren beispielsweise Themen

meinsam it

denheilsanalyse
wie die allgemeinen Eindriicke

vom Uinternehmen (siehe Heispiel
im Textkasten), empfundene Zu-

WA, COrY RN, e

optimieren.

Ausschnitt Fragenkatalog

Rubrik Eindriicke:

+ |st das duBere Erscheinungsbild
des Betriebs ansprechend!
Enespricht das #uflere Erschel-
nungshild den angeborenen Pro-
dukeen und Leistungen?

Sind die eingesetzten Werlkzeu-
ge und die Geschiafrsausstattung
auf dem neuesten technischen
Stand?

Sind die Mitarbeiter angemes-
sen gekleider und vermitteln ei-

nen guten Eindruck?!
Hinterlassen lhre Kontakte mit

der Firma bei lhnen einen guten

Eindruck!

Haben Sie Verbesserungs- und

Verdnderungsvorschlige  zum

Erscheinungsbild der Firma?

» Gab es fir Sie besondere positi-
ve/negative Erlebnisse in der
Zusammenarbeit mit der Firma?
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Eommunikation

verlissigheil,
ungd Erreichbarkeit, Vertrauen,

Aufmerksamkeit gegeniiber Run-
denwiinschen, Anwendhbarkeit
der Produkte, Umweltfreundlich-
keil, Firmenimage, Reklamations-
management sowie Bestindigkeir
der Geschiiftsheziehung. Die ein-
zelnen Fragen kiénmenm an die
konkreten Anforderungen ange-
passt werden. Bie Befragung
kann per E-Mail, Post oder auch

face-to-lace stattfinden.

Feedback automatisch

ausgewertet

Die fiber das Internel oder als
E-Mail eingehenden Antworien
werden von der Software automa-
lisch eingelesen unid ausgewertet.
Bel Telefonumfragen werden die
Antworten direkt in das Tool ein-
gegeben,

Selbst qualitative Merkmale las-
sen sich auswerten und wefler-
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CRM

verfolgen. Da das Ronzept Ansgt-
ze der Balanced Scorecard bein-
hallet, wurde das Modul Balanced
C-Clard genannl. Die Balunced
(-Card listet die in der Umfrage
gesammelten  Vorschlage und
stellt sie im firmeneigenen Netz
zur Diskussion. Die systematische
Priorititensetzung bei allen Ver-
besserungsvorschligen soll zu ei-
ner Aktionsliste [Gr die Umset-
sung der Malnahmen fiithren. Die
Aktionsliste kann etwa als Top
Ten-Liste dargestellt werden,

Den einzelnen Aklionspunkien
Kiinnen eine Umsebzangsanwei-
sung, eine Zustiindigheit und ein
Zeitpunkt der Erledigung zuge-
ordnet werden. Ein Reportgenera-
tor erlaubl das Erstellén eines Be-
richts mit belichiger Detailtiefe
und inklusive Grafiken als Texl-
dokument oder HTML-Datei.

Wissen der

Mitarbeiter nutzen

Durch  die Rombination des
Umiragemoduls mit der Balaneed
-Card wird die Belegschafl in
die Entscheidungsprozesse  mil

DER AUTOR

C.-Andreas Dalluege ist Grinder und
Geschiftsfithrer der IBK Management
Solutions GmbH mit Sitz in Wies-
baden - ein Spin-0ff des Instituts fir
Betriebsheratung und Kommunika-
tionsforschung. Er hat seit Ende der
B0er-Jahre in leitenden Positionen in
mehr als |15 internationalen Grofi-
forschungsprojekten tu computer-
gestiitzten Managementtechnilen

mitgearbeitet,

einbezogen. 5o wird vorhandenes
Wissen der Gemeinschaft zur Ver-
Mgung gestellt und der Gedanke
einer Mitverantwortung und Be-
teiligung eines jeden Mitarbeiters
an der Firmenentwicklung wird
bestarkl. L

Beifragungstool im Praxistest

Seit 1997 hat sich die Schweizer
Chocolats Halba AG dem Gedan-
ken des Toral Quality Management
(TQM) werschrisben und ist konse-
quent den Veg der
kentnuierlichenVer-
besserung gegangen.
Seit dem Frithjahr
2002 setzt der An-

Schweizer Schokoladeproduzenten,
bezelchnet die Bedlenung des Tools
als simpel und intuitiv. Ein grofer
Pluspunkt ist filr ihn, dass sich durch
die  automatische
Auswertung  viel
Zeit einsparen lasst.
Bel der Chocolats
Halba AG wird die

bieter von Scholola-
deprodukten zudem das Tool GOA-
WarkBench ein und kennte bisher mit
den Modulen Kundenbefragung und
Self-Assessment Erfahrungen sam-
meln. Karl Zeller; Spartenleiter und
Mitglied der Geschaftsleitung des

m'w.we}-guﬁ.dz

GOA-WaorkBench
auch fir kurzfristige E-Mail-Befragun-
gen genutze So werden Bedirfnisse
und Erwartungen der Kunden frih
erkannt und mit Hilfe der Balanced
Q-Card lassen sich MaBnahmen zielge-
richtet umsetzen,
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