Praxisprojekt Managementkonzeption
fur die Switzerland Global Enterprise

v.l.n.r.: Selina Hadzalic, Uzwil; Leonie Grob, Teufen; Danijela Mihajlovic, Arbon; Milos Nedic, Goldach; Romana Kiinzler, St.Gallen;
Nathalie Steiger, Gossau, Projektleiterin



Entwicklung eines Know-Your-
Customer-Systems fur eine
bundesnahe Organisation

Mit der Erhebung von Kundenwissen kann
S-GE ihre Kundschaft besser verstehen. Es
besteht die Herausforderung, vorhandene
Informationen intelligent und bedarfsge-
recht zu verkntpfen. Die Projektgruppe er-
arbeitete ein Marktforschungs-Set-up mit
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S-GE ist die offizielle Schweizer Organisation fiir
Exportférderung und Standortpromotion. S-GE for-
dert Schweizer KMU bei ihrem internationalen Ge-
schaft. Know Your Customer! —ist Handlungsgrund-
lage fiir das vorliegende Projekt, mit dem Ziel, einen
ersten Schritt in Richtung einer noch starkeren An-
passung der Dienstleistungen auf die Bediirfnisse
der Kundschaft zu machen.

dem Ziel, Kundenwissen zu erheben und zu

bundeln.

Methodik

Als Basis fiir das Verstandnis des aktuellen Marktfor-
schungsprozesses von S-GE wurde mit Hilfe einer Do-
kumentenanalyse der interne Prozess rekonstruiert.
Diese Analyse wurde durch Interviews mit Beraterin-
nen und Berater von S-GE vervollsténdigt. Um die An-
forderungen des Soll-Zustands zu definieren, wurden
Best-Practice und Benchmark-Beispiele durch ein Li-
teraturstudium und Experteninterviews herangezo-
gen. Anhand einer Gap-Analyse konnten Optimie-
rungspotenziale am aktuellen Prozess von S-GE
abgeleitet werden. Basierend auf dieser Analyse wur-
de ein kontinuierliches Marktforschungs-Set-up ent-
wickelt.

Ergebnisse

Die vorgdngigen Analysen ergaben, dass die Einfiih-
rung von wiederkehrenden Befragungstypen die bes-
te Option ist. Dabei wird regelmassig das gleiche Wis-
sen erhoben, um dieses optimal mit den vorherigen
Erhebungen vergleichen zu kénnen. Ebenso ist eine
einheitliche Befragungsfrequenz pro Befragungstyp
festzulegen, denn zu haufige Befragungen kdnnen zu
einem geringen Riicklauf fiihren. Ausserdem soll fiir
jeden Befragungstyp eine einheitliche Befragungsart
eingefiihrt werden. Damit kann die Komplexitat bei
der Auswertung der Daten erheblich gesenkt werden.
Dieses erhobene Wissen soll sich an den Kriterien ei-
nes Customer Knowledge-Managements orientieren
und sprachlich vereinheitlicht verwaltet werden.

Um den Customer Value fiir die Kundschaft zu erhé-
hen, soll ein standardisierter, wiederkehrender Markt-
forschungsprozess eingefiihrt werden. Fiir ein erfolg-
reiches Kundenmanagement werden die Umfragen in
regelmdssigen Abstanden vor oder nach Beanspru-
chung der Dienstleistungen durchgefiihrt.
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Die Studierenden haben sich fiir uns einem komple-

xen Thema angenommen und sich in die Materie der
Marktforschung sowie in die Herausforderungen und
Bediirfnisse von S-GE eingearbeitet. Dabei haben sie
verschiedene Ansitze gewdirdigt und schlussendlich
einen durchdachten Marktforschungsansatz vorge-

schlagen. Uns hat die Zusammenarbeit und das per-
sonliche Involvement der Studierenden sehr gefreut.
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Kundenwissen ist bei S-GE ein entscheidender
Erfolgsfaktor fiir die Dienstleistungsentwicklung. Mit
dem durch die Projektgruppe systematisch entwickel-
ten Marktforschungs-Set-up kénnen die Bediirfnisse
der Kunden noch spezifischer erfasst werden. Beson-
ders eindriicklich und kreativ ist der Vorschlag, in Ver-
bindung mit dem Customer Relations- neu auch ein
Customer Knowledge-Management aufzubauen.

Dienstleistung wird in

Anspruch genommen Ende der Dienstleistung
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Befragungstypen fiir S-GE.
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