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Kurzexposé zur KNA* Methodik

Beispiel: Kundenzufriedenheit

Problem: Nur zufriedene Kunden kaufen wieder

Zufriedene Kunden sind einer der wichtigsten Aktivposten eines jeden Unternehmens. Denn nur
die werden dessen Leistungen wiederholt in Anspruch nehmen. Es ist belegt, dass es wesent-
lich billiger ist, Kunden zu halten, als neue Kunden zu entwickeln.

Die Kundenzufriedenheit ist die zentrale Orientierungsgrof3e fir die Stabilitat eines Kun-
denstammes. Kunden sind zufrieden, wenn sie mit einer erworbenen Leistung einen grol3tmog-
lichen Nutzen erzielen. Allerdings ist die Zufriedenheit eines Kunden ein ziemlich komplexes
Gebilde, dessen umfassende Erhebung nicht so ganz einfach ist.

Der KNA Ansatz
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Abb. 2: Struktur von EinfluBgréRen auf die Kundenzufriedenheit mit den Serviceleistungen eines IT Unternehmens.

Hieran werden die eigenen Leistungen mit denen der wichtigsten Wettbewerber gemessen.( ® = diese Kriterien
werden Uber weitere Unterkriterien Uber mehrere Ebenen beschrieben)

Auswertemaoglichkeiten

Istanalyse: Erfolgspotenziale

Mit dem Kundenzufriedenheitsindex wird eine neue Orientierungsgréf3e zur Verfigung gestellt,
die eine belastbare Einschatzung der eigenen Kundenstabilitat und der damit verbundenen
Markterfolgspotenziale erlaubt.
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Abb. 3: Marktanteilsanalyse

Diese ,Marktanteilsanalyse" erlaubt z. B. folgende Aussagen:

e Einschatzung der eigenen Kundenstabilitdt und der am verbundenen Markterfolgspotentiale
(z. B. kbnnen Marktanteile gehalten werden oder sind sie gefahrdet?) Diese Analyse ist be-
sonders hilfreich bei Marktneueintritten oder neuen Geschaftsideen)

¢ Welche Kundenzufriedenheitswerte missen bei bestimmten Zielmarktanteilen erreicht wer-
den?

e Generierung von Starken — Schwachenprofilen
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¢ Risikoanalysen

Starken
| Kriterium | Wl SWI

Vertrauenswirdigkeit des Auftretens 0,13 0,00

Reparaturwesen der Instandhaltung 0,25 0,00

Termine der Instandhaltung 0,50 0,01

Training 0,21 0,02

Flexibilitat des Abwicklungsaufwandes 0,12 0,00

Termintreue des Abwicklungsaufwandes 0,50 0,00

Eineutigkeit der Abomachungen 0,24 0,00

Abstimmung/ Kommunikation 0,24 0,00

Qualitat der Entscheidungsprozesse 030 0,01 Alle Wett-
Stand der Technik der Produkte 0,30 015 bewerber
Qualitat der Produkte 0,10 0,05

Systemspezifitat der Produkte 0,20 0,10

Betriebskosten der Produkte 0,30 0,04

Leistungsdaten der Produkte 0,30 0,04

Produktdokumentationen 0,20 0,03

Marktorientierung der Produkte 0,15 0,08 T T T T T T Sk e T T

Eigenes Unter-

nehmen
Schwéchen
Kriterium
Notendefinitionen: Commitment des Auftretens
10 = Sehr Gut Offenheit des Auftretens
8,2 = Gut

6,4 = Befriedigend
4,6 = Ausreichend
2,8 = Mangelhaft

1,0 = Ungentigend
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Abb. 4: Starkenprofil des eigenen Unternehmens. Damit wird z. B. eine Verkaufsargumentation entwickelt. Starken
werden durch Bestnoten im Wettbewerberumfeld bestimmt. Schwachen sind entsprechend durch Schlechtestwerte
gekennzeichnet. Vornehmlich hier sind Verbesserungsmafnahmen zu suchen.

Entscheidungsunterstiitzung

Werden in einer KNA Istanalyse Schwachen in der eigenen Wettbewerbsstarke aufgedeckt,
sieht die KNA Methodik Verfahrensschritte vor, die es erlauben, selbst bei komplexen Sachver-
halten mit sehr viel Transparenz unternehmerische Entscheidungen zur Verbesserung der ei-
genen Kundenzufriedenheitswerte zu treffen.

Es werden wettbewerbsfahige Zielpositionen und entsprechende Handlungsempfehlungen ent-
wickelt, wie in Abb. 5 gezeigt. Die Handlungsempfehlungen sind praktisch ein Marketing Mix,
der in Bezug auf Ressourceneinsatz und zeitliche Wirksamkeit optimiert werden kann. Dabei
wird nicht nur gesagt, was, sondern auch wie viel getan werden muss. Weitere Informationen
dazu werden generiert. Entscheidend ist, dal3 das gesamte Paket von Handlungsempfehlungen
konzertiert umgesetzt wird, da dadurch sehr wichtige Synergieeffekte generiert werden.
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Beschwerdemanagement Dienst-
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Telefonorganisation :
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s 10
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Abb. 5: Beispiel eines mit KNA Unterstiitzung entwickelten Paketes von Handlungsempfehlungen zur Verbesserung
der Kundenzufriedenheit.

Ausblick

Die KNA Methodik kann gleichermal3en zur Entscheidungsunterstiitzung in anderen Bereichen
eingesetzt werden. Durchgefiihrte Untersuchungen liegen vor fiir folgende Problemstellungen
(bei insgesamt 16 Branchen):

Politik

=> Industriepolitik Analysen
=> Stadtmarketing

= Wahlforschungsanalysen

Entwicklung
= Marktgerechte Produktdefinitionen
= Kosten-Nutzen-Analysen

Unternehmensfihrung

=> Balanced Score Card Auswertungen
= EFQM Analysen

= Benchmarking

= Risiko Analysen

=> Sicherheitsanalysen

= Standortanalysen

= Geschéftsfeldbewertungen

= Projektmanagement Unterstiitzungen

Beschaffung

= Beschaffungsentscheidungen
=> Lieferantenbewertungen

= Supply-Chain-Analysen

Marketing

= Bestimmung von Markterfolgspotentialen
= Wettbewerbsanalysen

= Kundenzufriedenheitsanalysen

Controlling

=> Plausibilisierung von Geschéaftspléanen

= Basel-ll-orientiertes Kredit-Rating

=> Unterstiitzung von Invest.-Entsch.

= Kennzahlensysteme

= Analyse von Instandhaltungsbudgetierungen

Vertrieb

=> Bid-No-Bid-Analysen
=> Preispolitik-Analysen
= Kundenbewertungen

Personalwesen
=>» Unterstiitzung von Personalentsch.
= Potentialanalysen

Das Spektrum der Analysetypen wird stéandig erweitert



